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Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
persepsi kemudahan dan manfaat terhadap minat beli ulang saldo E-wallet OVO 
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi pada masyarakat di Kota 
Makassar. 
Jenis penelitian ini menggunakan jenis penelitian asosiasi dengan 
menggunakan pendekatan semantic differensial. Penelitian ini menggunakan data 
primer dan data sekunder. Teknik penarikan sampel dalam penelitian ini 
menggunakan purposive sampling sehingga jumlah sampel dalam penelitian ini 
yaitu 130 responden. Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan 
Structural Equation Modelling (SEM) dengan menggunakan bantuan SmartPLS 
versi 3.0 for windows. 
Hasil penelitian ini menunjukkan persepsi kemudahan secara parsial tidak 
berpengaruh terhadap minat beli ulang saldo E-Wallet OVO sedangkan persepi 
manfaat dan kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh positif terhadap 
minat beli ulang saldo E-Wallet OVO, dan kepuasan pelanggan tidak mampu 
memoderasi persepsi kemudahan dan persepsi manfaat secara parsial terhadap 
minat beli ulang saldo E-Wallet OVO. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan teknologi yang semakin canggih memudahkan konsumen 
dalam melakukan pembelian. Jika dahulu konsumen harus datang langsung ke 
toko maka saat ini tidak perlu datang ke toko. Smartphone dan koneksi internet 
membuat konsumen mendapatkan apa yang diinginkan dan menggunakan e-wallet 
sebagai alat pembayaran. Konsumen mampu mentransfer uang dari manapun dan 
membeli barang dimanapun dengan menggunakan smartphone. Konsumen juga 
tidak perlu membawa uang dalam jumlah yang  besar agar mengurangi resiko 
tindak kriminalitas. Meskipun memiliki banyak kelebihan, e-wallet juga memiliki 
kekurangan yaitu, pengguna menjadi lebih boros, mudah hilang,dan jika koneksi 
internet tidak ada smartphone tidak dapat digunakan. Namun, hidup di Indonesia 
dengan sebagian keterbatasan alat eletronik dan kebutuhan yang beragam 
membuat sebagian kota/daerah masih belum mampu menggunakan teknologi 
canggih ini. Oleh karena itu, konsemen sendiri yang akan menentukan ingin 
menggunakan uang tunai sembagai pembayaran atau menggunakane-wallet. 
E-wallet berkembang seiring dengan munculnya e-commerce dan 
Marketplacedi Indonesia seperti Shopee, Tokopedia, Bukalapak. Alat pembayaran 
produk/jasa yang ingin dibeli konsumen dapat dilakukan dimanapun dan 
kapanpun menggunakan ponsel pintar, hanya dengan top up saldo dari e-wallet. 
Setiap e-commerce memiliki wadah untuk top up saldo nya, seperti ShopeePay, 






dengan e-commerce tertentu agar mampu melakukan transaksi pembayaran tanpa 
potongan biaya, seperti DANA (Pembayaran TIX ID Tiket bioskop) yang 
bekerjasama dengan bank BCA, Mandiri. 
Gambar 1.1 
Jumlah Uang Elektronik Beredar 
 
    Sumber: www.bi.go.idtahun 2015 
 
Pada grafik diatas menunjukkan bahwa perkembangan uang elektronik 
yang beredar di Indonesia mulai meningkat dari tahun 2017, jumlah uang 
elektronik mencapai 90,003,848 sampai pada tahun 2019 mengalami peningkatan 
yang sangat pesat yaitu mencapai sebesar 292,299,320 jumlah uang elektronik 
yang beredar. 
E-wallet sedikit demi sedikit menjadi populer di kalangan masyarakat 
dikarenakan kemudahan dalam mendapatkannya. User yang perlu mendaftar 
dengan mengisi aplikasi singkat, dengan persyaratan yang minimal dan tidak 
diperlukannya pemeriksaan kredit. Membuatnya cocok untuk semua kalangan 
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berbagai macam transaksi online tanpa perlu mengungkapkan data keuangan 
pribadi mereka. Selain itu e-wallet menawarkan banyak promo-promo 
menguntungkan bagi penggunanya. Dari sisi positif yang dirasakan oleh para 
pengguna e-wallet tersebut terdapat pula sisi negatifnya yaitu terdapat kasus 
dimana pengguna e-wallet  mengalami berbagai masalah seperti dalam transaksi 
pembayaran, pengisian ulang saldo yang tidak bertambah sehingga menyebabkan 
banyaknya keluhan dari para pengguna aplikasi e-wallet 
(www.cnnindonesia.com). 
Sebagaimana disebut dalam peraturan Bank Indonesia Nomor: 
11/12/PBI/2009 tentang uang elektronik yang kini sudah diperbaruai menjadi PBI 
Nomo: 18/17/PBI/2016, terdapat 11 bank masuk dan 21 perusahaan teknologi dan 
komunikasi yang masuk dalam daftar penyelanggaraan uang elektronik. PT. 
Visionet Internasional adalah perusahaan yang membuat platfrom pembayaran 
elektronik, yaitu OVO. Dompet ini didirikan pada Maret 2017 dan di sahkan oleh 
Bank Indonesia dengan surat no. 19/661/DKSP/Srt/B pada tanggal 7 Agustus 
2017. E-wallet OVO dapat diunduh secara gratis di Goggle Play Store dan App 
Store. 
Aplikasi OVO mulai populer sejak bekerja sama dengan aplikasi 
kendaraan online lainnya, yaitu Grab Indonesia. Kemudian, OVO mulai bekerja 
sama juga dengan Tokopedia sebagai salah satu e-commerce terbesar di Indonesia 
dan makin meningkatkan popularitasnya.Salah satu keunikan OVO adalah dana di 
dalam aplikasi yang terbagi menjadi dua, yaitu OVO Cash dan OVO Points. OVO 




OVO Points adalah poin yang kamu dapatkan dari cashback saat melakukan 
transaksi. 
Manfaat yang didapatkan dengan menggunakan e-wallet OVO yaitu  
mudah, praktis dan efisien, dengan menggunakan dompet digital pengguna tidak 
perlu lagi membawa uang tunai, kartu debit atau kredit. Banyak promo ataupun 
diskon yang bisa dimanfaatkan dan juga berbagai macam promosi yang 
ditawarkan oleh penyedia dompet digital seperti diskon dan cashback,ini juga 
salah satu alasan terbesar orang-orang untuk beralih ke dompet digital.Lebih aman 
dan resiko lebih rendah asalkan dapat menjaga akun dan password dengan baik, 
sehingga tidak perlu panik jika kehilangan ponsel yang berisi aplikasi e-walltet 
karena akun e-wallet dapat diblokirsehingga tidak bisa digunakan oleh orang lain. 
Terdapat history transaksi setelah melakukan transaksi dengan e-wallet, 
jumlahnya akan tercatat di history aplikasi e-wallet. Dengan begini, aplikasi e-
wallet bisa melacak berapa jumlah uang yang sudah dikeluarkan untuk 
mengontrol pengeluaran, Sehingga tidak perlu repot-repot lagi mencatatnya secara 
manual.Top up saldo bisa dimana saja selalu melalui mobile banking atau ATM, 
top up saldo dompet digital juga bisa dilakukan di gerai-gerai seperti Alfamart, 
Indomaret, Hypermart, atau lewat mitra driver grab.Keuntungan implisit manfaat 
lainnya, user dapat membayar jumlah yang tepat tanpa khawatir tidak ada 
kembalian dari pihak merchant. Dari sisi penjualanpun tidak perlu repot 
menyediakan uang kembalian karena pembayaran pasti dilakukan dengan nominal 




Perkembangan zaman dan teknologi yang berjalan cepat ini perlu disikapi 
dengan bijaksana dan dewasa. Salah satu cara menjadi pribadi bijaksana dan 
dewasa adalah mengetahui dari karakter dan pola pikir generasi-generasi yang ada 
saat ini. Dalam kurun waktu satu dekade terakhir setidaknya ada 5 generasi yang 
ada di dunia saat ini. Setiap generasi ini memiliki ciri khas dan keunikan masing-
masing. Adapun generasi-generasi tersebut adalah: Baby Boomers (1946-1960), 
Generasi X (tahun kelahiran 1961-1980), Generasi Y-Generasi Millennial (tahun 
kelahiran 1981-1994), Generasi Z (tahun kelahiran 1995-2010), Generasi Alpha 
(2011-sekarang). Dari kelima generasi tersebut, generasi Z merupakan pengguna 
internet terbesar di Indonesia sebanyak 171,17 juta masyarakat Indonesia atau 
64,8% sudah meggunakan internet. 
 Pada 2018, pengguna internet terbesar berasal dari kelompok usia 15 
hingga 19 tahun. Mereka ini tergolong generasi Z. Adapun masyarakat saat ini 
yang berusia sekitaran 25 tahun merupakan orang-orang yang lahir pada tahun 
generasi Z yang dimana merupakan pengguna internet terbesar di Indonesia itulah 
alasan mengapa saya memilih masyarakat untuk di jadikan sebagai objek dalam 
penelitian karena diliat dari penggunaan internet tersebut berarti kemungkinan 
generasi Z  atau masyarakat itu sendiri yang paling banyak menggunakan e-wallet 
karena e-wallet ini merupakan sebuah teknologi pembayaran yang berbasis 
internet.   
Dalam ketentuan Peraturan Bank Indonesia Nomor 11/12/PBI/2009 
tentang uang elektronik dalam ketentuan Pasal 1 Ayat 3 menerangkan “Uang 




disetor terlebih dahulu oleh pemegang kepada penerbit, nilai uang disimpan 3 
secara elektronik dalam suatu media seperti server atau chip, digunakan sebagai 
alat pembayaran kepada pedagang yang bukan merupakan penerbit uang 
elektronik tersebut, dan nilai uang elektronik yang disetor oleh pemegang dan 
dikelola oleh penerbit bukan merupakan simpanan sebagaimana dimaksudkan 
dalam undang-undang yang mengatur mengenai perbankan.” Uang elektronik 
dapat disebut sebagai instrumen uang elektronik karena instrumen dalam KBBI 
merupakan alat untuk melakukan sesuatu, dan uang elektronik merupakan sebuah 
alat yang digunakan untuk melakukan transaksi pembayaran.  
Media penyimpanan nilai uang elektronik terdiri dari dua jenis yaitu 
berbasis server dan berbasis chip. Uang elektronik berbasis chip umumnya 
berbentuk kartu dan uang elektronik berbasis server berwujud dalam suatu 
aplikasi. Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia Nomor 11/12/PBI/2009 tentang 
Uang Elektronik maka dapat dilihat pihak-pihak yang bersangkutan dalam 
transaksi uang elektronik ini, dimana salah satunya adalah penerbit uang 
elektronik. Penerbit uang elektronik yang dijelaskan pada Pasal 1 Ayat 6 yaitu 
“Penerbit adalah Bank atau Lembaga Selain Bank yang menerbitkan Uang 
Elektronik.” Saat ini terdapat 20 lembaga selain bank yang menerbitkan produk 
uang elektronik dan telah disahkan oleh Bank Indonesia. 
Persepsi kemudahan penggunaan sebagai tingkat seberapa besar seseorang 
dapat percaya bahwa dalammenggunakan suatu sistem tidak akan menyulitkannya 
(Davis, 1989). Kemudahan menggunakan e-wallet OVO merupakan hal yang 




memberikan kepuasan pelanggan. Konsumen tentu menginginkan penggunaan e-
wallet yang mudah dipahami untuk memenuhi kebutuhannya.  
Persepsi manfaat peningkatan kinerja pengguna yang secara langsung atau 
tidak langsung akan menghasilkan keuntungan yang lebih baik dari segi fisik 
maupun nonfisik, seperti hasil pekerjaan yang diperoleh lebih cepat dan lebih 
memuaskan dibandingkan dengan tidak menggunakan teknologi tersebut. Namun 
sebaliknya, jika seseorang percaya suatu teknologi tersebut kurang berguna 
baginya maka dia tidak akan menggunakannya. Menurut (Davis,1989) variabel 
manfaat diukur melalui enam indikator yaitu mempercepat pekerjaan, 
meningkatkan kinerja, meningkatkan produktivitas, efektivitas, mempermudah 
pekerjaan, dan bermanfaat. Manfaat juga berpengaruh penting dalam kepuasan 
pelanggan. Jika konsumen merasakan manfaat yang besar terhadap e-wallet, maka 
ia akan menggunakan dan melakukan pembelian secara terus-menerus.  
Selain kemudahan dan manfaat, minat beli seseorang dapat dikatakan 
sesuatu yang unik, karena preferensi dan sikap terhadap objek setiap orang 
berbeda. Selain itu konsumen berasal dari beberapa segmen, sehingga apa yang 
diinginkan dan dibutuhkan juga berbeda. Oleh karena itu,kepuasan konsumen 
juga merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, yang 
menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan 
kebutuhan konsumsi konsumen, masih terdapat banyak faktor yang berpengaruh 




Konsumen yang cerdas tentu akan memilih e-wallet yang mudah, 
memberikan manfaat dan minat beli ulang, sehingga besar kemungkinan 
pelanggan akan merasa puas melakukan pembelian terus-menerus terhadap saldo 
e-wallet tersebut. Perbandingan kemudahan, manfaat dan minat beli ulang pada e-
wallet dengan e-wallet yang lainnya menjadi salah satu pertimbangan konsumen 
dengan kepuasan pelanggan dengan saldo dompet elektronik ini. 
Perilaku minat seseorang dapat dikatakan sesuatu yang unik. Hal ini 
disebabkan karena preferensi dan sikap terhadap obyek setiap orang berbeda. 
Selain itu, konsumen berasal dari beberapa segmen sehingga apa yang diinginkan 
dan dibutuhkan juga berbeda. Oleh karena itu, masih terdapat banyak faktor 
berpengaruh terhadap minat beli ulang. Namun, dalam penelitian ini faktor 
kemudahan menggunakan merupakan hal yang sangat perlu diperhatikan oleh 
perusahaan. Hal ini disebabkan karena e-wallet yang mudah akan minat 
pembelian. Konsumen tentu menginginkan penggunan e-wallet yang mudah 
dipahami untuk memenuhi kebutuhannya. Sama halnya dengan kemudahan 
penggunaan, manfaat juga berperan penting dalam hal minat pembelian. Hal ini 
disebabkan karena apabila konsumen telah merasakan manfaat yang besar 
terhadap e-wallet yang digunakannya, maka ia menggunakannya dan melakukan 
pembelian secara terus-menerus.  
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang dijelaskan di atas, maka dapat 
dirumuskan beberapa permasalahan yaitu: 




2. Apakah persepsi manfaat berpengaruh terhadap minat beli ulang? 
3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang? 
4. Apakah persepsi kemudahan berpengaruh terhadap minat beli ulang saldo 
e-wallet yang dimoderasi oleh kepuasan pelanggan? 
5. Apakah persepsi manfaat berpengaruh terhadap minat beli ulang saldo e-
wallet yang dimoderasi oleh kepuasan pelanggan? 
C. Hipotesis Penelitian 
Hipotesis penelitian adalah jawaban sementara terhadap pertanyaan-
pertanyaan penelitian. Jadi, hipotesis merupakan suatu pendapat atau kesimpulan 
yang belum final, yang harus diuji kebenarannya. 
1. Persepsi kemudahan diduga berpengaruh terhadap minat beli ulang 
Persepsi kemudahan dapat didefinisikan sebagai tingkatan kepercayaan 
individu bahwa menggunakan sebuah teknologi akan terbebas dari usaha. Hal ini 
menggambarkan bahwa individu akan lebih suka untuk berinteraksi dengan 
teknologi baru jika mereka mempersiapkan bahwa usaha kognitif mereka relatif 
kecil (Venkatesh dan Morris 2003).  
Penelitian yang dilakukan oleh Priambodo dan Prabawani (2016) 
membuktikan bahwa persepsi kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap minat menggunakan. Semakin tinggi kemudahan yang 
diterima pengguna maka semakin tinggi pula minat seseorang untuk terus 
menggunakan uang elektronik tersebut. Terkait dengan hal tersebut hipotesis 
pertama dalam penelitian ini adalah:  




2. Persepsi manfaat diduga berpengaruh terhadap minat beli ulang  
Thompson et, al(1991) Mendefinisikan persepsi manfaat sebagai 
keyakinan akan kemanfaatan, yaitu tingkatan dimana user percaya bahwa 
penggunaan teknologi/sistem akan meningkatkan performa mereka dalam bekerja. 
Persepsi manfaat didefinisi sebagai sejauh mana seseorang meyakini bahwa 
menggunakan sistem informasi tertentu akan meningkatkan kinerjanya. Dari 
definisi tersebut diketahui bahwa persepsi kemanfaatan merupakan suatu 
kepercayaan tentang proses pengambilan keputusan. Jika seseorang merasa 
percaya bahwa sistem berguna maka dia akan menggunakannya. Sebaliknya jika 
seseorang merasa percaya bahwa sistem informasi kurang berguna makan dia 
tidak akan menggunakannya (Davis et. al 1989).  
Penelitian yang dilakukan oleh Susilo, Ariyanti dan Sumrahadi (2017) 
membuktikan bahwa Variabel persepsi kemanfaatan berpengaruh positif 
signifikan terhadap minat belikonsumen.Terkait dengan hal tersebut hipotesis 
kedua dalam penelitian ini adalah:  
  : Persepsi manfaat berpengaruh secara positif terhadap minat beli ulang 
3. Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang 
Lupiyoadi (2013) mendefinisikan kepuasan konsumen adalah tingkat 
perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk 
atau jasa yang diterima dengan yang diharapkan. Minat beli ulang dapat diartikan 
sebagai sikap perilaku konsumen yang membeli sebuah produk secara berulang-




Penelitian yang dilakukan oleh Putri & Hastuti (2017) membuktikan 
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 
ulang. Terkait dengan hal tersebut hipotesis ketiga dalam penelitian ini adalah:  
   : kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif terhadap minat beli ulang 
4. Persepsi kemudahan berpengaruh terhadap minat beli ulang yang 
dimoderasi oleh kepuasan pelanggan  
Rezaei dan Amin (2013) menyatakan kemudahan dalam penggunaan suatu 
sistem akan secara positif dan signifikan dapat meningkatkan minat konsumen 
untuk melakukan pembelian ulang. Penelitian yang dilakukan Juniwati (2015) 
menunjukkan bahwa sangat penting bagi pemasar untuk memperhatikan 
kemudahan dalam prosedur pembelian suatu produk. Semakin mudah prosedur 
pembelian dinilai dapat meningkatkan ketertarikan konsumen untuk melakukan 
pembelian ulang.  
Penelitian yang dilakukan Chen (2012) menyatakan bahwa penting bagi 
perusahaan untuk mampu meningkatkan layanan untuk konsumen salah satunya 
adalah kemudahaan penggunan sistem. Kemudahan penggunaan dinilai dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen sehingga berniat melakukan pembelian ulang. 
Terkait dengan hal tersebut hipotesis keempat dalam penelitian ini adalah:  
H4 : Persepsi kemudahan berpengaruh secara positif terhadap minat beli ulang 
dimoderasi oleh kepuasan pelanggan 
5. Persepsi manfaat berpengaruh terhadap minat beli ulang yang 




Persepsi manfaat dipengaruhi oleh pengaruh sosial dari lingkungan sekitar, 
orang hanya akan melihat sesuatu bermanfaat apabila orang tersebut mengetahui 
lingkungan terdekatnya juga menggunakan (Gu et. al2009). Semakin konsumen 
merasa layanan uang elektronik bermanfaat, maka semakin sering pula layanan 
tersebut digunakan.Thompson (1991) menyebutkan bahwa individu akan 
menggunakan teknologi informasi jika orang tersebut mengetahui manfaat atau 
kegunaan positif atas penggunaanya. Individu yang merasa semakin mudah 
menggunakan internet, akan merasa semakin mudah mendapatkan manfaat dari 
teknologi tersebut. 
  : Persepsi manfaat berpengaruh secara positif terhadap minat beli ulang 
dimoderasi oleh kepuasan pelanggan 
D. Definisi Operasional 
Adapun variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari 
variabel independen dan variabel dependen diantaranya adalah sebagai 
berikut : 
1. Variabel Independen 
Variabel independen adalah variabel yang menjelaskan atau 
mempengaruhi variabel yang lain. 
a. Kemudahan (  ) 
Persepsi kemudahan didefinisikan sejauh mana seseorang percaya  
bahwa persepsi tentang kemudahan penggunaan sebuah teknologi 
didefinisikan sebagai suatu ukuran dimana seseorang percaya bahwa 




Dapat dikatakan bahwa kemudahan penggunaan mampu mengurangi 
usaha seseorang baik waktu maupun tenaga untuk mempelajari sistem 
atau teknologi karena individu yakin bahwa sistem atau teknologi 
tersebut mudah untuk dipahami.  
b. Manfaat (  )  
Kemanfaatan adalah sejauh mana seseorang percaya bahwa 
menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan kinerjanya.Individu 
yang merasa semakin mudah menggunakan internet, akan merasa 
semakin mudah mendapatkan manfaat dari teknologi tersebut. 
Kemanfaatan sebagai konstruk kepercayaan seseorang bahwa 
penggunaan sebuah teknologi tertentu akan mampu meningkatkan 
kinerja mereka, berkaitan dengan produktifitas dan efektifitas sistem 
dari kegunaan dalam tugas secara menyeluruh untuk meningkatkan 
kinerja orang yang menggunakan sistem tersebut. 
2. Variabel Dependen 
Variabel dependen adalah variabel yang dijelaskan atau 
dipengaruhi oleh variabel independen. Minat beli ulang konsumen 
merupakan keputusan terencana seseorang untuk melakukan 
pembelian kembali atas produk dan jasa tertentu dengan 
mempertimbangkan pengalaman setelah menggunakan jasa. Variabel 
terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan pengguna, yaitu 




penggunaan dari sistem dapat dijadikan sebagai salah satu ukuran 
keberhasilan suatu sistem informasi. 
3. Variable Moderasi 
Variabel moderasi adalah salah satu jenis variabel yang memiliki 
kemampuan dalam memperkuat atau bahkan memperlemah suatu 
hubungan secara langsung yang terjadi antara variabel independen 
dengan variabel dependen.Kepuasankonsumen adalah hubungan 
khusus yang berasal dari efek serangkaian pertemuan layanan diskrit 
atau transaksi dengan vendor online selama periode waktu tertentu, 
dalam hal ini termasuk mencari, membeli, dan menggunakan produk. 
E. Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan 
penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam 
mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu, penulis tidak 
menemukan penelitian dengan judul yang sama seperti judul penelitian penulis. 
Namun penulis mengangkat beberapa penelitian sebagai referensi dalam 
memperkaya bahan kajian pada penelitian penulis. Berikut merupakan penelitian 




No. Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 





Ease of Use Perceived 
Usefulness, Service 
Hasil penelitian tersebut 
menunjukkan bahwa perceived 









Pada Penggunaan Grab 
(Studi Kasus 
Mahasiswa STIKOM 
DB Jambi)  
usefulness tidak berpengaruh 














Kasus pada pengguna 
Grab di wilayah 
Jakarta)  
Hasil penelitian tersebut 
menunjukkan bahwa : 










3. Made Ayu 










Hasil penelitian tersebut 
menunjukkan bahwa variabel 
perceived ease of use, 
perceived enjoyment dan 
customer satisfaction 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap repurchase 
intention. Penelitian 
membuktikan bahwa customer 
satisfaction secara signifikan 
memediasi pengaruh perceived 
ease of use dan perceived 
enjoyment terhadap 
repurchase intention pada 









Ease of Use, dan Trust 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen (Studi Pada 
Gojek Bandung)  
 
Hasil penelitian tersebut 
menunjukkan bahwa perceived 
usefulness dan perceived ease 
of use berpengaruh positif dan 





5. Juniwati (2015) Pengaruh Perceived 
Ease of Use, Enjoyment 










Hasil penelitian tersebut 
menunjukkan bahwa variabel 
perceived ease of use dan trust 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap repurchase 
intention. 
 
F. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang ingin 
dicapai adalah sebagai berikut: 
a. Untuk menganalisis persepsi kemudahan berpengaruh terhadap minat 
beli ulang e-wallet. 
b. Untuk menganalisis persepsi manfaat harga berpengaruh terhadap 
minat beli ulang e-wallet. 
c. Untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulange-
wallet. 
d. Untuk menganalisis persepsi kemudahan terhadap minat beli ulang 
saldo e-wallet yang dimoderasi oleh  kepuasan pelanggan. 
e. Untuk menganalisis persepsi manfaat terhadap minat beli ulang saldo 
e-wallet yang dimoderasi oleh kepuasan pelanggan. 
2. Manfaat Penelitian 




 Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta 
referensi kepustakaan mengenai ilmu pengetahuan di bidang pemasaran yaitu 
kemudahan, manfaat dan minat beli ulang  dengan kepuasaan pelanggan. 
b. Manfaat Secara Praktis 
Hasil Penelitian ini diharapkan agar dapat menambah pengetahuan baik 
bagi kalangan akademisi maupun masyarakat umum mengenai kemudahan 

















A. Teori Technology Acceptance Model (TAM) 
Technology Acceptance Model (TAM) merupakan salah satu model yang 
dibangun untuk menganalisis dan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 
diterimanya penggunaan teknologi komputer yang diperkenalkan pertama kali 
oleh Fred Davis pada tahun (1986). Technology Acceptance Model merupakan 
hasil pengembangan dari Theory of Reasoned Action (TRA), yang lebih dahulu 
dikembangkan oleh Fishbein dan Ajzen pada tahun (1980). 
Technology Acceptance Modelbertujuan untuk menjelaskan dan 
memperkirakan penerimaan pengguna terhadap suatu sistem informasi. 
Technology Acceptance Model menyediakan suatu basis teoritis untuk mengetahui 
faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan terhadap suatu tekhnologi dalam 
suatu organisasi. Technology Acceptance Model menjelaskan hubungan sebab 
akibat antara keyakinan akan manfaat suatu sistem informasi dan kemudahan 
penggunaannya dan perilaku, tujuan/keperluan, dan penggunaan aktual dari 
pengguna/user suatu sistem informasi. 
Dari berbagai model mengenai penerimaan teknologi dapat dilihat model 
Technology Acceptance Model merupakan yang paling banyak digunakan. 
Peneliti yang menganalisa bahwa indikator persepsi manfaat dan persepsi 
kemudahan penggunaan adalah Hoseini (2015), Cho & Sagynov (2015), Al-Ajam 
dan Nor (2013), Sentosa et. al (2012) Meskipun demikian peneliti menambahkan 
salah satu variabel dari UTAUT yaitu kondisi pendukungdan variabel sikap yang 
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juga merupakan salah satu variabel yang dapat dipakai untuk mengetahui 
penerimaan dan penggunaan teknologi.  
B. Theory of Planned Behavior 
Menurut Ajzen dan Fishbein (1980),Theory of Planned Behavior mendalilkan 
tigafaktor penentu konseptual niat. Secarakhusus, niat didasarkan pada 
variabelvariabel yaitu sikap terhadap perilaku(attitude towards behavior), norma 
subyektif(subjective norm), dan kontrol berperilaku yangdirasakan (perceived 
behavioral control). Sikapterhadap perilaku (attitude towards behavior)mengacu 
pada tingkat evaluasi atau penilaianpositif atau negatif individu dari 
kinerjaperilaku. Sikap didasarkan pada keyakinanberperilaku yang menonjol dan 
evaluasihasil. Keyakinan berperilaku (behavioralbeliefs) mengacu pada 
kemungkinan yangdirasakan dari terjadinya suatu hasil yangdiharapkan karena 
terlibat dalam perilakutertentu, dan evaluasi hasil melibatkanpenilaian dari 
kemungkinan konsekuensidari perilaku tertentu (Han dan Kim, 2010). 
Menurut Simon (2016) theory of planned behaviorbanyakdigunakan dalam 
penelitian perilakukonsumen sebagai pendekatan untuk memprediksi niat dan 
perilaku. Menurut Guo et al (2016) theory of planned behaviormendalilkantiga 
faktor penentu konseptual independendari niat yaitu sikap terhadap perilaku 
norma subyektif, dan kontrol perilaku yangdirasakan, dengan kepentingan relatif 
setiapdeterminan yang bervariasi di seluruhperilaku dan situasi. Sikap, norma 
subjektif,dan kontrol perilaku yang dirasakan adalahtiga prediktor langsung niat, 





   
 
Perilaku konsumen mencerminkan suka dan tidak suka konsumen terhadap 
suatu produk (Kotler dan Keller, 2012). Shail dan Antoine (2004) 
merekomendasikan bahwa pemasar harus memahami perilaku konsumen sehingga 
dapat menciptakan produk dan jasa yang menjanjikan kepuasan maksimal. 
Pemahaman terhadap perilaku konsumen dapat membantu untuk memahami 
faktorfaktor yang berhubungan dengan ilmu-ilmu sosial yang mempengaruhi 
perilaku manusia. Pengetahuan tentang perilaku konsumen membantu pemasar 
untuk memahami bagaimana konsumen berpikir, merasa dan memilih dari 
alternatif seperti produk, merek dan sejenisnya dan bagaimana konsumen 
dipengaruhi oleh lingkungan mereka, kelompok referensi, keluarga, dan tenaga 
penjualan dan sebagainya (Meitiana, 2017). 
C. Persepsi Kemudahan Mengunakan 
Kemudahan menggunakandidefinisikan sebagai sejauhmana seseorang 
percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha (Jogiyanto. 
2007). Davis et.al(1989) mendefinisikan percieved ease of use sebagai keyakinan 
akan kemudahan penggunaan, yaitu tingkatan dimana user percaya bahwa 
teknologi/sistem tersebut dapat digunakan dengan mudah dan bebas dari masalah. 
Intensitas penggunaan dan interaksi antara pengguna dengan sistem juga dapat 
menunjukkan kemudahan menggunakan. 
Kemudahan menggunakan berarti bahwa suatu websitee-commerce dibuat 
untuk mempermudah penggunanya. Dengan adanya teknologi informasi yang 
akurat, mudah dan canggih tidak ditutup kemungkinan para pengguna, baik 
pembeli maupun penjual akan menggunakan layanan websitee-commerce yang 
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diberikan oleh suatu perusahaan untuk mempermudah pengguna dalam 
melakukan kegiatan jual beli online. Kemudahan yang dimaksud adalah websitee-
commerce simpel, website e-commerce tidak rumit, websitee-commerce mudah 
dipelajari dan mudah dalam pengoperasiannya. Dengan adanya kemudahan 
pengoperasian tersebut, para pengguna akan dengan mudah mempelajarinya. Jadi 
apabila ada produk yang mudah pengoperasian dan menguntungkan, maka akan 
banyak konsumen yang tertarik untuk melakukan pembelian pada websitee-
commerce tersebut. 
Kemudahan menggunakan mampu mengurangi usaha seseorang baik 
waktu maupun tenaga untuk mempelajari sistem atau teknologi karena individu 
yakin bahwa sistem atau teknologi tersebut mudah untuk dipahami. Intensitas 
penggunaan dan interaksi antara pengguna (user) dengan sistem juga dapat 
menunjukkan kemudahan penggunaan. Sistem yang lebih sering digunakan 
menunjukkan bahwa sistem tersebut lebih dikenal, lebih mudah dioperasikan dan 
lebih mudah digunakan oleh penggunanya, Adam et al.(1992). Persepsi 
kemudahan berpengaruh terhadap minat beli juga didukung penelitian yang 
dilakukan oleh Adi Triatma (2012) dan Yoon C. Cho (2012), yang hasil 
peneleitiannya menunjukkan bahwa persepsi kemudahan berpengaruh positif 
terhadap minat beli. 




   
 






“Bulan Ramadan adalah (bulan) yang di dalamnya diturunkan Al-Qur'an, 
sebagai petunjuk bagi manusia dan penjelasan-penjelasan mengenai petunjuk itu 
dan pembeda (antara yang benar dan yang batil). Karena itu, barangsiapa di antara 
kamu ada di bulan itu, maka berpuasalah. Dan barangsiapa sakit atau dalam 
perjalanan (dia tidak berpuasa), maka (wajib menggantinya), sebanyak hari yang 
ditinggalkannya itu, pada hari-hari yang lain. Allah menghendaki kemudahan 
bagimu, dan tidak menghendaki kesukaran bagimu. Hendaklah kamu 
mencukupkan bilangannya dan mengagungkan Allah atas petunjuk-Nya yang 
diberikan kepadamu, agar kamu bersyukur.”.(Sumber departemen agama RI, AL 
Qur‟an dan terjemahannya 2018). 
Dalam tafsir surat al-baqarah ayat 185 diulang-ulang agar jangan timbul 
dugaan adanya nasakh dengan diumumkannya 'menyaksikan bulan' (Allah 
menghendaki kemudahan bagimu dan tidak menghendaki kesempitan) sehingga 
oleh karenanya kamu diperbolehkan-Nya tukmiluu' dan ada pula 'tukammiluu' 
(bilangan) maksudnya bilangan puasa Ramadan (hendaklah kamu besarkan Allah 
diberikan-Nya kepadamu) maksudnya petunjuk tentang pokok-pokok agamamu 
(dan supaya kamu bersyukur) kepada Allah. 
D. Persepsi Manfaat 
Persepsi manfaat dipengaruhi oleh pengaruh sosial dari lingkungan sekitar, 
orang hanya akan melihat sesuatu bermanfaat apabila orang tersebut mengetahui 
lingkungan terdekatnya juga menggunakan (Gu et al., 2009). Semakin konsumen 
merasa layanan uang elektronik bermanfaat, maka semakin sering pula layanan 
tersebut digunakan. Persepsi adalah proses penggambaran arti dunia dimana kita 
memilih, mengorganisasi dan menginterpretasi informasi yang digunakan (Kotler 
23 
 
   
 
dan Keller, 2016). Persepsi manfaat secara tidak langsung akan berpengaruh 
dalam mendorong masyarakat untuk menggunakan instrumen uang elektronik, 
dan diharapkan nantinya akan lebih nyaman dalam menggunakan layanan uang 
elektronik sebagai alat pembayaran non-tunai yang lebih fleksibel. 
Dalam e-commerce persepsi manfaat merupakan keyakinan konsumen 
tentang sejauh mana ia akan menjadi lebih baik dari transaksi online dengan 
website tertentu (Kim et al, 2007). Individu yang merasa semakin mudah 
menggunakan internet, akan merasa semakin mudah mendapatkan manfaat dari 
teknologi tersebut. (Margherio 1998) menyatakan bahwa konsumen internet 
melaporkan bahwa mereka melakukan pembelian di situs web karena adanya 
perceived benefit (misalnya, kenyamanan meningkat, penghematan biaya, 
penghematan waktu, peningkatan berbagai produk untuk memilih dari 
dibandingkan dengan belanja secara tradisional). Venkatesh dan Davis (2000) 
membagi dimensi Persepsi Kebermafaatan menjadi berikut:  
1) Penggunaan sistem mampu meningkatkan kinerja individu. 
2) Penggunaan sistem mampu menambah tingkat produktifitas individu. 
3) Penggunaan sistem mampu meningkatkan efektifitas kinerja individu. 
4) Penggunaan sistem bermanfaat bagi individu. 
Ayat yang mengenai manfaat Allah Jalla wa ‘Alaa berfirman: 
ُِان ُاَح ؕۡ َُسنؕۡ ُاَح ُؕۡتُمؕۡ َُسنؕۡ ُِِلَن ُؕۡتُمؕۡ َُوِانؕ ُ ُُؕۡفِسُكمؕۡ َُاَسا ؕۡ ُتُمؕۡ فَ َلَها  ؕۡ
َُءَوعَُٓؕۡفِاَذاَجاَؕؕ  ُُدالؕۡ ُٰاِخَرِةلَِيُس و ُْۤءواُوُجوؕۡ َُىُكمؕۡ َولِ ؕۡ
َُيد ُُخُلواالؕۡ َُمسؕۡ ٍة ُىَاوََّلَمرَّ ُِؕۡجدََكَماَدَخُلوؕۡ




   
 
Terjemahan: 
“Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik untuk dirimu sendiri. 
Dan jika kamu berbuat jahat, maka (kerugian kejahatan) itu untuk dirimu 
sendiri. Apabila datang saat hukuman (kejahatan) yang kedua, (Kami 
bangkitkan musuhmu) untuk menyuramkan wajahmu lalu mereka masuk ke 
dalam masjid (Masjidil Aqsa), sebagaimana ketika mereka memasukinya 
pertama kali dan mereka membinasakan apa saja yang mereka kuasai.” (QS. 
Al-Isra:7) 
Tafsir Al-Isra ayat 7: Kemudian Kami katakan (Jika kalian berbuat baik) 
dengan mengerjakan ketaatan (berarti kalian berbuat baik bagi diri kalian 
sendiri) karena sesungguhnya pahala kebaikan itu untuk diri kalian sendiri (dan 
jika kalian berbuat jahat) dengan menimbulkan kerusakan (maka kejahatan itu 
bagi diri kalian sendiri) sebagai pembalasan atas kejahatan kalian. (dan apabila 
datang saat hukuman) bagi kejahatan yang (kedua) maka Kami kembali 
mengutus mereka (untuk menyuramkan muka-muka kalian) untuk membuat 
kalian sedih karena terbunuh dan tertawan hingga pengaruh kesedihan itu 
dapat terbaca dari roman muka kalian (dan mereka masuk ke dalam mesjid) 
yakni Baitulmakdis untuk menghancurkannya (sebagaimana musuh-musuh 
kalian memasukinya) dan menghancurkannya (pada kali pertama dan untuk 
menghancurkan) untuk mengadakan pembinasaan (terhadap apa saja yang 
mereka kuasai) yang dapat mereka kalahkan (dengan penghancuran habis-
habisan) dengan pembinasaan yang sehabis-habisnya. Ternyata mereka 
melakukan kerusakan untuk kedua kalinya, yaitu dengan membunuh Nabi 
Yahya. Maka Allah mengirimkan untuk membinasakan mereka Raja 
Bukhtanashar. Raja Bukhtanashar akhirnya membunuh ribuan orang dari 
kalangan mereka dan menahan anak cucu mereka serta memporak-porandakan 
Baitulmakdis. 
 
E. Minat Beli Ulang 
Minat Beli Menurut Kinnear dan Taylor(2003) dalam Sukmawati(2006), 
yaitu merupakan bagian dari komponen perilaku konsumen dalam sikap 
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mengkonsumsi, kecenderungan responden untuk bertindak sebelum keputusan 
membeli benar-benar dilaksanakan. Minat beli merupakan perilaku konsumen 
yang menunjukkan sejauh mana komitmennya untuk melakukan pembelian. 
Kebutuhan dan keinginan konsumen akan barang dan jasa berkembang dari masa 
ke masa dan mempengaruhi perilaku mereka dalam pembelian produk. Dalam 
istilah asing, perilaku konsumen disebut consumer buying behaviour atau 
consumer’s behaviour. 
Menurut Ferdinand dalam Ghandira Wiratmadja, minat beli dapat di 
identifikasi melalui indikator-indikator sebagai berikut: 
a. Minat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli 
produk. 
b. Minat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk merefensikan 
produk kepada orang lain. 
c. Minat preferensial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku 
seseorang yang memiliki preferensi utama pada produk tersebut, 
preferensi ini hanya dapat diganti jika terjadi sesuatu dengan produk 
preferensinya. 
d. Minat eksploratif, minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang 
selalu mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan 
mencari informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk 
tersebut dan berbagai variabelnya. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2011) faktor utama yang mempengaruhi 
minat seseorang untuk melakukan pembelian ulang, yaitu:  
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1) Faktor Kultur  
Kultur dan kelas sosial seseorang dapat mempengaruhi minat 
seseorang dalam melakukan pembelian. Konsumen memiliki persepsi, 
keinginan dan tingkah laku yang dipelajari sedari kecil, sehingga pada 
akhirnya akan membentuk persepsi yang berbeda-beda pada masing-
masing konsumen. Faktor nasionalitas, agama, kelompok ras dan wilayah 
geografis juga berpengaruh pada masing-masing individu. 
2) Faktor Psikologis  
Meliputi pengalaman belajar individu tentang kejadian di masa 
lalu, serta pengaruh sikap dan keyakinan individu. Pengalaman belajar 
dapat didefinisikan sebagai suatu perubahan perilaku akibat pengalaman 
sebelumnya. Timbulnya minat konsumen untuk melakukan pembelian 
ulang sangat dipengaruhi oleh pengalaman belajar 19 individu dan 
pengalaman belajar konsumen yang akan menentukan tindakan dan 
pengambilan keputusan membeli. 
3) Faktor Pribadi  
Kepribadian, umur, pekerjaan, situasi ekonomi dan juga lifestyle 
dari konsumen itu sendiri akan mempengaruhi persepsi dan pengambilan 
keputusan dalam membeli. Oleh karena itu, peranan restoran penting 
dalam memberikan pelayanan yang baik kepada konsumennya. Faktor 
pribadi ini termasuk di dalamnya konsep diri. Konsep diri dapat 
didefinisikan sebagai cara kita melihat diri sendiri dan dalam waktu 
tertentu sebagai gambaran tentang upah yang kita pikirkan. Dalam 
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hubungan dengan minat beli ulang, restoran perlu menciptakan situasi 
yang diharapkan konsumen. Begitu pula menyediakan dan melayani 
konsumen dengan produk yang sesuai dengan yang diharapkan konsumen.  
4) Faktor Sosial  
Mencakup faktor kelompok anutan (small reference group). 
Kelompok anutan didefinisikan sebagai suatu kelompok orang yang 
mempengaruhi sikap, pendapat, norma dan perilaku konsumen. Kelompok 
anutan ini merupakan kumpulan keluarga, kelompok atau orang tertentu. 
Dalam menganalisis minat beli ulang, faktor keluarga berperan sebagai 
pengambil keputusan, pengambil inisiatif, pemberi pengaruh dalam 
keputusan pembelian, penentu apa yang dibeli, siapa yang melakukan 
pembelian dan siapa yang menjadi pengguna. Pengaruh kelompok acuan 
terhadap minat beli ulang antara lain dalam menentukan produk dan merek 
yang mereka gunakan yang sesuai dengan aspirasi kelompoknya. 
Keefektifan pengaruh niat beli ulang dari kelompok anutan sangat 
tergantung pada kualitas produksi dan informasi yang tersedia pada 
konsumen. 
Firman Allah dalam Al-Qur‟an tentang minat beli QS. An- Najm/53: 39 – 40  
َماَسَعىٰ  ِنِإِلَّ فَ يُ َرىٰ  . َوَأنلَّي َسِلْل ِنسَٰ   َوَأنََّسع َيوۥُ َسو 
Terjemahnya:  
“Dan bahwasanya seorang manusia tiada memperoleh selain apa yang 





   
 
Tafsir Khazin:    
وقيل  . قال ابن عباس ىذا منسوخ الحكم في ىذه الشريعة بقولو تعالى: أَل َحق نا ِبِهم  ُذرِّي َّتَ ُهم  




Berkata Ibnu Abbas : (ayat) ini mansukh hukumnya dalam syariat agama 
ini, yakni dinasakh dengan firman Allah ta‟ala „kami hubungkan anak cucu 
mereka itu dengan mereka’.  Dan dikatakan juga, ini berlaku untuk umat Ibrahim 
dan Musa, adapun untuk umat ini, baginya yang mereka usahakan dan yang 
diusahakan oleh orang lain.Ayat-ayat diatas menerangkan bahwa, manusia 
tidaklah mendapatkan apa-apa dalam memenuhi kebutuhan hidupnya kecuali apa 
yang diusahakan, jika seseorang berada dalam keadaan yang terpuruk dan miskin, 
kehidupannya tidak akan pernah berubah jika ia tidak berusaha untuk merubahnya 
sendiri. 
 
F. Kepuasan Pelanggan 
Menurut Lovelock & Wright (2011), kepuasan pelanggan adalah reaksi 
emosional jangka pendek pelanggan terhadap kinerja jasa tertentu. Tingkat 
kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja layanan yang dirasakan 
dengan harapan. Bila kinerja layanan di bawah harapan, maka konsumen akan 
kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan maka konsumen akan merasa puas. 
Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2012), kepuasan konsumen adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja yang dirasakan dengan 
harapan. Adapun indikator yang dapat digunakan untuk variabel ini antara adalah 
kepuasan terhadap produk, proses pembelian, servis/pelayanan. 
Tjiptono (2008:225) mengungkapkan bahwa dalam mengevaluasi kepuasan 
terhadap produk, jasa, atau perusahaan tertentu, pelanggan umumnya mengacu 
29 
 
   
 
pada berbagai faktor atau dimensi. Faktor yang sering digunakan dalam 
mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk antara lain meliputi:  
1) Kinerja karakteristik operasi pokok dari produk inti yang dibeli, 
misalnya kecepatan, konsumen bahan bakar, jumlah penumpang yang dapat 
diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi, dan sebagainya.  
2) Ciri-ciri keistimewaan tambah yaitu karakteristik sekunder atau 
pelengkap.  
3) Keandalan yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau 
gagal dipakai.  
4) Kesesuaian dengan spesifikasi yaitu sejauh mana karakteristik desain 
dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 
5) Daya tahan berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus 
digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis 
penggunaan.  
6)Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyaman, mudah 
diperbaiki serta penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan yang 
diberikan tidak hanya sebatas sebelum penjualan, tetapi juga selama proses 
penjualan hingga purna jual, yang mencakup pelayanan reparasi dan 
ketersediaan komponen yang dibutuhkan.  
7) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya 
bentuk fisik yang menarik, model atau desain, warna, dan lainnya.  
8) Kualitas yang dipersepsikan, yaitu citra dan reputasi produk serta 
tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 
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Dalam perspektif Islam, yang menjadi tolok ukur dalam menilai 
kepuasanpelanggan adalah standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan 
syariahadalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa 
yangseharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima. Islam 
mengajarakankepada umatnya untuk saling tolong menolong dalam hal kebaikan 
antara satudengan yang lainnya, begitu juga dalam hal muamalah. Muslim harus 
qona‟ahmengenai hal-hal yang sudah didapatkan dan tidak diperbolehkan 
menggunakanprinsip yang tidak syar‟I dengan alasan ingin mendapatkan harta 
lebih banyakwalaupun untuk menghidupi keluarga. Dalam At-Taubah:59 
dijelaskan bahwa : 
ِإلَ ىٱللَِّهرَٰ  ُۡؕٓ ِإنَّا ِلوۦِ َوَرُسولُوۥُ ٓۡ تِيَناٱللَُّهِمنَفض  بُ َناٱللَُّهَسيُ ؤ  ؕ َُحس  ُهُمٱللَُّهَوَرُسولُوۥُ َوَقاُلوا َءاتَى ٰ ُۡؕٓ ؕ َُما َرُضوا َأن َُّهم  َوَلو 
 ِغُبونَ 
Terjemahnya:  
“Jikalau mereka sungguh-sungguh ridha dengan apa yang diberikan Allah 
dan RasulNya kepada mereka, dan berkata: "Cukuplah Allah bagi kami, Allah 
akan memberikan sebagian dari karunia-Nya dan demikian (pula) Rasul-Nya, 
Sesungguhnya kami adalah orang-orang yang berharap kepada Allah," (tentulah 
yang demikian itu lebih baik bagi mereka). 
 
 Menurut Ismail bin Umar Al-Quraisyi bin Katsir Al-Bashri Ad-Dimasyqi 
, Ayat ini mengandung etika yang agung dan rahasia yang mulia, mengingat 
disebutkan bahwa rida itu hanyalah kepada apa yang diberikan oleh Allah dan 
Rasul-Nya, dan hanya kepada Allah sematalah bertawakal, Demikian pula kita 
berharap hanya kepada Allah semata dalam memohon kekuatan untuk taat kepada 
Rasulullah, mengerjakan perintah-perintahnya, meninggalkan larangan-
larangannya, membenarkan berita-beritanya, dan mengikuti jejak-jejaknya. Arti 
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dari ayat diatas mengajarkan kita bahwa didalam menilai kepuasan pelanggan 
harus dengan standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan syariah 
merupakan tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yang 
seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima. Pemberian informasi 
yang benar atas produk atau jasa dapat secara konsisten akan menghasilkan 
pelanggan yang fanatik. 
G. Kerangka Konseptual 
Kerangka konseptual merupakan model kerangka fikir tentang bagaimana 
teori berhubugan dengan berbagai faktor yang telah didentifikasikan sebagai 
masalah yang penting. Kerangka berpikir yang baik akan menjelaskan secara 
teoritis pertautan antara variabel yang akan diteliti. Jadi secara teoritis perlu 
dijelaskan perlu dijelaskan hubungan antar variabel independen dan dependen. 




Persepsi kemudahan (X1) 
Persepsi manfaat (X2)  
Minat beli ulang (Y) 





   
 





         METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian dan Lokasi Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian asosiatif yang bertujuanuntuk 
mengetahui pengaruh ataupun hubungan antara dua variable atau lebih.Penelitian 
ini dilakukan pada Masyarakat Kota Makassar. Adapun target waktu penelitian 
selama kurang lebih dua bulan yaitu dimulai pada Juli sd Agustus 2020. 
B. Pendekatan Penelitian 
Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif yang diukur dalam skalasemantic 
differential. 
C. Populasi dan Sampel 
1) Populasi 
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek 
yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian 
ini yaitu 1.526.677 Masyarakat di Kota Makassar tahun 2019 
(makassarkota.bps.go.id). 
2) Sampel 
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut, ataupun bagian kecil dari anggota populasi yang diambil 
menurut prosedur tertentu sehingga dapat mewakili populasinya. Jika populasi 




   
 
seperti ini dikarenakan adanya keterbatasan dana atau biaya, tenaga dan waktu, 
maka oleh sebab itu peneliti dapat memakai sampel yang diambil dari populasi. 
Sampel yang akan diambil dari populasi tersebut harus betul-betul representatif 
atau dapat mewakili. 
Penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan tekniknon-
probability sampling yaitu salah satu teknik pengambilan sampel yang tidak 
memberi peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi 
untuk dipilih menjadi sampel. Dengan memakai teknik ini, berarti tidak ada 
kendala apapun untuk melakukan penelitian terhadap probabilitas atau 
kemungkinan dari elemen manapun apabila terpilih sebagai sampel. Teknik 
sampling yang digunakan dalam penelitian ini menggunakanpurposive sampling 
adalah penentuan sampel berdasarkan pada karakteristik yang dianggap 
mempunyai sangkut paut dengan penelitian dengan menggunakan kriteria tertentu 
sebagai berikut: 
a) Responden yang telah menggunakan e-wallet minimal 1 tahun 
penggunaan (OVO) 
b) Responden yang berada di Kota Makassar 
c) Responden harus mengetahui tentang bagaimana cara pembayaran 
menggunakan metode pembayaran e-wallet (OVO)  
d) Responden yang berusia 18 tahun ke atas 
Penentuan jumlah sampel yang representatif dalam penelitian ini menurut 
Hair dkk (2010) adalah tergantung jumlah indikator dikali 5 sampai dengan 20. 
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Adapaun jumlah indikator dalam penelitian ini adalah 13 lalu dikalikan dengan 
10, maka jumlah sampelnya sebanyak 130 responden. 
Sampel= Jumlah indikator x 10 
= 13 x 10 
= 130 responden 
Berdasarkan hasil perhitungan dengan rumus Hair dkk (2010) maka 
jumlah sampel yang digunakan adalah 130 responden. 
D. Jenis dan Sumber Data 
1) Jenis Data 
a. Data kuantitatif adalah data informasi yang berupa simbol angka atau 
bilangan. Berdasarkan simbol-simbol angka tersebut, perhitungan 
secara kuantitatif dapat dilakukan untuk menghasilkan suatu 
kesimpulan yang berlaku umum.Nilai data bisa berubah-ubah atau 
bersifat variatif dan proses pengumpulan data kuantitatif  tidak 
membutuhkan banyak waktu. 
b. Data kualitatif adalah data informasi yang berbentuk kalimat verbal 
bukan berupa simbol angka atau bilangan. Data kualitatif didapat 
melalui suatu proses menggunakan teknik analisis mendalam dan tidak 
bisa diperoleh secara langsung.Dengan kata lain untuk mendapatkan 
data kualitatif lebih banyak membutuhkan waktu dan sulit dikerjakan 
karena harus melakukan wawancara, observasi, diskusi atau 
pengamatan. 
Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif. 
36 
 
   
 
2) Sumber Data  
Sumber data dalam penelitian ini digolongkan menjadi dua bagian yaitu: 
a. Data primer 
Data primer adalah data yang diperoleh denga survei lapangan yang 
menggunakan semua metode pengumpulan data original. Dalam hal ini data yang 
dimaksudkan adalah data yang bersumber dari hasil penelitian yang diperoleh 
dengan menggunakan kuesioner, serta tanggapan tertulis responden terhadap 
pengaruh persepsi kemudahan, manfaat, dan minat beli ulang terhadap kepuasan 
pelanggan. 
b. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang mengacu pada informasi yang 
dikumpulkan dari sumber yang telah ada (Sekarang 2019). Dalam penelitian ini 
data sekunder berasal dari jurnal, artikel, skripsi, buku-buku yang relevan dan 
sumber lainnya yang berkaitan dengan variabel-variabel yang diteliti yang dalam 
hal ini pengaruh persepsi kemudahan, manfaat, dan minat beli ulang terhadap 
kepuasan pelanggan. 
E. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1) Kuesioner 
Kuesioner adalah Pengumpulan data yang dilakukan secara langsung, 
pengumpulan ini dilakukan dengan cara membagikan kousenior yang 
dibagikan kepada responden yang dianggap memenuhi kriteria penelitian. 
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Kuosioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawabnya. Pengumpulan data yang dilakukan secara 
langsung, pengumpulan ini dilakukan dengan cara membagikan kousenior 
yang dibagikan kepada responden yang dianggap memenuhi kriteria 
penelitian. Kousioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 
kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono 2008).Dalam penelitian 
ini, sesuai dengan pemaparan diatas, peneliti mengumpulkan data dengan 
cara membagikan kousiner atau angket tertutup, responden hanya memilih 
jawaban yang sudah disediakan. 
2) Studi Kepustakaan 
Studi Kepustakaan dilakukan dengan cara membaca dan mengutip baik 
secara langsung maupun tidak langsung dari literatur-literatur yang 
berhubungan langsung dengan variabel penelitian. 
F. Instrumen Penelitian 
Instrumen dalam penelitian ini adalah menggunakan skala semantic 
differential dimana apabila responden menjawab 1-4 maka responden 
dikatakan cenderung tidak setuju atau cenderung tidak baik, 5-7 maka 
responden menjawab cenderung setuju atau cenderung baik. Sugiyono (2015) 
mengatakan skala pengukuran yang berbentuk semantic 
differentialdikembangkan oleh Osgood. Skala ini juga digunakan untuk 
mengukur sikap, hanya bentuknya tidak pilihan ganda tersusun dalam satu 
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garis, dan jawaban yang “sangat positifnya” terletak di bagian kanan garis, 




Skala semantic differential 
 
1 2 3 4 5 6 7 
 
Sangat tidak setuju     Sangat setuju sekali 












sistem dapat digunakan 
dengan mudah tanpa 
dibutuhkan banyak 
usaha. (Davis 1989) 
1. E-wallet mudah 
dipelajari 
















kinerjanya. Individu yang 
merasa semakin mudah 
menggunakan internet, 
akan merasa semakin 
mudah mendapatkan 
manfaat dari teknologi 
tersebut.  















   
 
3 Minat Beli 
Ulang 
Minat beli adalah sesuatu 
yang pribadi dan 
berhubungan dengan 
sikap, individu yang 
berminat pada suatu 
objek akan mempunyai 
kekuatan atau dorongan 
untuk melakukan 
serangkaian tingkah laku 






2. Minat referensial 
3. Minat preferensial 




Variabel moderasi yaitu 
tipe variabel-variabel 
yang memperkuat atau 
memperlemah hubungan 






hubungan khusus yang 
berasal dari efek 
serangkaian pertemuan 
layanan diskrit atau 
transaksi dengan vendor 
online selama periode 
waktu tertentu, dalam hal 
ini termasuk mencari, 
membeli, dan 
menggunakan produk. 
(Shankar 2003 & 
Hendar 2015) 
1. Kepuasan terhadap 
produk 
2. Proses pembelian 
3. Pelayanan 
(Kotler & Keller, 
2012) 
 
G. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data dalam penelitian kuantitatif, diarahkan untuk 
menjawab rumusan masalah atau hipotesis yang telah dirumuskan dalam 
penelitian. Karena data pada penelitian ini merupakan data kuantitatif maka teknik 
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analisis data menggunakan metode statistik yang sudah tersedia. Penelitian ini 
menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM). 
1. Structural Equation Modelling (SEM) 
Structural equation modeling (SEM) merupakan gabungan dari dua 
metode statistik yang terpisah yaitu analisis faktor (factor analysis) yang 
dikembangkan di ilmu psikologi dan psikometri serta model persamaan simultan 
(simultaneous equation modeling) yang dikembangkan di ekonometrika (Ghozali, 
2016: 3). Analisis SEM berbasis pada analisis covarians sehingga dapat 
memberikan matriks covarians yang lebih akurat daripada analisis regresi linier 
baik regresi sederhana maupun regresi berganda. 
Metode yang digunakan pada SEM ini yaitu menggunakan partial least 
square (PLS). PLS merupakan metode yang paling kuat dari suatu analisis. Hal ini 
disebabkan karena kurangnya ketergantungan pada skala pengukuran, misalnya 
pengukuran yang membutuhkan skala interval atau rasio, ukuran sampel, dan 
distribusi dari residual. Langkah-langkah yang digunakan dalam menjalankan 
metode PLS ini yaitu sebagai berikut. 
a. Outer Model 
 
Evaluasi dalam model pengukuran ini merupakan tahap dalam pengujian 
kualitas data melalui penilaian outler model (measurement model). Beberapa 
kriteria di dalam penggunaan teknik analisis data dengan SEM PLS untuk menilai 
outler model yaitu dengan convergent validity, discriminant validity, dan internal 
consistency reliability (Hair, 2010). 
Convergent validity merupakan pengukuran yang digunakan untuk melihat 
sejauh mana ukuran berkorelasi secara positif dengan ukuran alternatif pada 
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konstruk yang sama. Sedangkan, discriminant validity yaitu pengukuran yang 
digunakan untuk melihat sejauh mana konstruk yang satu dengan konstruk yang 
lainnya jauh berbeda dari standar empiris. Sedangkan, internal consistency 
reliability merupakan estimasi dari realibitas berdasarkan interkorelasi dari 
indikator variabel yang diobservasi. 
b. Inner Model 
 
Pengujian inner model sering disebut pula model structural. Pengujian 
inner model merupakan tahap yang penting berikutnya dalam pengujian hubungan 
antara variabel-variabel yang diobservasi. 
c. Pengujian Hipotesis 
 
Jenis alat yang digunakan dalam penelitian ini untuk menguji hipotesis 
satu hingga hipotesis tujuh yaitu menggunakan SEM dengan metode PLS. 
Pengujian pada PLS dilakukan dengan menggunakan simulasi. Sebelum 
melakukan uji signifikansi dan uji hipotesis, maka terlebih dahulu akan dilakukan 
perhitungan dengan bootstrapping terhadap sampel. Pengujian dengan 
bootsrapping dimaksudkan agar meminimalkan masalah ketidaknormalan data 









HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Penelitian 
Secara Geografis Kota Makassar terletak antara 119°24'17'38" Bujur 
Timur dan 5°8'6'19" Lintang Selatan, Luas Wilayah Kota Makassar tercatat 
          yang meliputi 14 Kecamatan. Secara administrasi Kota Makassar 
berbatasan dengan: 
a. Sebelah Utara berbatasan dengan Kabupaten Maros 
b. Sebelah Timur berbatasan dengan Kabupaten Maros 
c. Sebelah Selatan berbatasan dengan Kabupaten Gowa 
d. Sebelah Barat berbatasan dengan Selat Makassar 
Pemerintah wilayah administratif, Kota Makassar terdiri dari 14 
Kecamatan yaitu: Kecamatan Mamajang, Kecamatan Mariso, Kecamatan 
Rappocini, Kecamatan Tamalate, Kecamatan Makassar, Kecamatan 
UjungPandang, Kecamatan Wajo, Kecamatan Bontoala, Kecamatan Ujung Tanah, 
Kecamatan Tallo, Kecamatan Panakukkang, Kecamatan Manggala, Kecamatan 
Biringkanaya, dan Kecamatan Tamalanrea, dengan jumlah Kelurahan sebanyak 
142 Kelurahan.  
Tabel 4.1 
Jumlah Penduduk Kota Makassar Menurut Kecamatan Tahun 2019 
No Kecamatan Jumlah Penduduk (Jiwa) 
Laki-laki 
Jumlah Penduduk (Jiwa) 
Perempuan 
1 Mariso 30 609 29 890 
2 Mamajang 30 129 31 323 
3 Tamalate 102 128 103 413 
4 Rappocini 82 162 87 959 
5 Makassar 42 553 42 962 




   
 
7 Wajo 15 470 15 983 
8 Bontoala 27 886 29 311 
9 Ujung Tanah 18 037 17 497 
10 Sangkarang 7 239 7 292 
11 Tallo 70 303 70 027 
12 Panakkukang 73 917 75 693 
13 Manggala 75 094 74 393 
14 Biringkanaya 110 138 110 318 
15 Tamalanrea 56 533 59 310 
 Jumlah 755 968 770 709 
      Total keseluruhan                                                            1.526.677 
Sumber.Badan Pusat Statistik Kota Makasar dalam Angka, 2019. 
B. Karakteristik Responden 
Responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah Pengguna E-Wallet 
OVO di Kota Makassar dengan jumlah 130pengguna OVO. Pengguna OVO 
ini secara acak antara perempuan dan laki-laki yang bertempat tinggal di Kota 
Makassar. Karakteristik responden merupakan suatu bagian yang tidak 
terpisahkan dari variabel-variabel penelitian sehingga hasil penelitian yang 
telah dilakukan dapat diketahui karakteristik responden sebagai berikut. 
1. Usia 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
No. Usia Jumlah Persentase 
1. 18 - 20 TAHUN 7 5% 
2. 21 - 30 TAHUN 97 75% 
3. 31 - 40 TAHUN 18 14% 
4. 31 - 50 TAHUN 7 5% 
5. 41 - 50 TAHUN 1 1% 
6. > 50 TAHUN 0 0% 
 JUMLAH 130 100% 
Sumber. Data primer yang diolah, 2020 
Berdasarkan tabel karakteristik responden di atas dapat 
disimpulkan bahwa pengguna E-Wallet OVO di Kota Makassar 
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mayoritas berumur 21 – 30 tahun dengan jumlah 97 orang dengan 
tingkat presentase sebesar 75%. Kemudian, Pengguna E-Wallet OVO di 
Kota Makassar dimayoritasi pula dengan usia 31 – 40 tahun. 
2. Jenis Kelamin 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
1. Laki-Laki 43 33% 
2. Perempuan 87 67% 
 Total 130 100% 
Sumber. Data primer yang diolah, 2020  
Berdasarkan tabel karakteristik responden di atas dapat 
disimpulkan bahwa pengguna E-Wallet OVO di Kota Makassar 
dimayoritasi oleh perempuan dengan jumlah 87pengguna E-Wallet OVO 
di Kota Makassar yang dibandingkan jumlah laki-laki yang hanya 43 
orang. 
3. Tingkat Pendidikan 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
No Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase 
1. SMA/SMU/MA 39 30% 
2. Diploma 3 9 7% 
3. S1 76 58% 
4. S2 5 4% 
5. S3 1 1% 
 Jumlah 130 100% 
Sumber. Data primer yang diolah, 2020 
Berdasarkan tabel karakteristik responden di atas dapat 
disimpulkan bahwa pengguna E-Wallet OVO di Kota Makassar 
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memiliki tingkat pendidikan yang dimayoritasi dengan tamatan S1 
dengan jumlah 76pengguna E-Wallet OVO di Kota Makassar dan 
kemudian juga banyak yang berasal dari lulusan SMA/SMU/MA dengan 
jumlah 39pengguna E-Wallet OVO di Kota Makassar. 
4. Pekerjaan 
Tabel 4.5 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
No Pekerjaan Jumlah Persentase 
1. Pelajar/Mahasiswa 69 53% 
2. PNS 7 5% 
3. Polri/TNI 4 3% 
4. Pegawai Swasta 32 25% 
5. IRT 6 5% 
6. Lainnya 12 9% 
 Total 130 100% 
Sumber. Data primer yang diolah, 2020 
Berdasarkan tabel karakteristik responden di atas dapat 
disimpulkan bahwa pekerjaan pengguna E-Wallet OVO di Kota 
Makassar yang dimayoritasi dengan pelajar/mahasiswa dengan jumlah 
69pengguna E-Wallet OVO di Kota Makassar dan kemudianjuga banyak 
yang bekerja sebagai pegawai swasta dengan jumlah 32pengguna E-
Wallet OVO di Kota Makassar. 
5. Pengeluaran Setiap Bulan 
Tabel 4.6 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran Setiap Bulan 
No Pengeluaran Setiap Bulan Jumlah Persentase 
1. < Rp 1.000.000,- 36 28% 
2. Rp 1.000.000,- sd Rp 5.000.000,- 69 53% 
3. Rp 5.000.000,- sd Rp 10.000.000,- 18 14% 
4. > Rp 10.000.000,- 7 5% 
 TOTAL 130 100% 
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Sumber. Data primer yang diolah, 2020 
Berdasarkan tabel karakteristik responden di atas dapat 
disimpulkan bahwa pengeluaran setiap bulan pengguna E-Wallet OVO 
di Kota Makassar yang dimayoritasi dengan Rp 1.000.000,- sampai 
dengan Rp 5.000.000,- dengan jumlah 69pengguna E-Wallet OVO di 
Kota Makassar dan kemudian juga banyak yang memiliki pengeluaran 
setiap bulan sekitar <Rp 1.000.000,- dengan jumlah 36pengguna E-
Wallet OVO di Kota Makassar. 
C. Deskripsi Hasil Penelitian 
Teknik pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan SEM (Structural Equation Modelling) yang berbasis PLS 
(Partial Least Square) yang memiliki dua tahap penilaian untuk melihat fit 
model pada sebuah penelitian (Ghozali, 2014). Adapun tahap-tahap tersebut 
yaitu sebagai berikut. 
1. Pengujian Kualitas Data Melalui Penilaian Outer Model 
(Measurement Model) 
Teknik analisa data dengan menggunakan SmartPLS terdapat 
beberapa kriteria yang digunakan dalam menilai outer model atau 
measurement model yaitu: convergent validity, discriminant validity, dan 
consistency reliability (Hair, 2010). Convergent validity merupakan suatu 
pengukuran yang dilakukan untuk mengetahui sejauh mana ukuran 
berkolerasi secara positif dengan ukuran alternatif pada suatu konstruk 
yang sama. Adapun yang dimaksud dengan internal consistency 
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realibiltyadalah suatu estimasi dari realibilitas yang dilakukan 
berdasarkan interkorelasi dari suatu indikator variabel yang diobservasi 
atau yang diteliti. Internal consistency realibilty sering juga disebut 
sebagai composite realibility. Sementara itu,  discrimant validity dilihat 
sejauh mana konstruk dapat benar-benar berbeda dengan konstruk lain 
dari suatu standar empiris yang ada. 
a. Convergent validity 
Tahap pertama dalam mengevaluasi outer model dapat 
diawali dengan melihat hasil dari uji validitas konvergen (convergent 
validity) yang dilihat dari nilai loading factor. Ukuran refleksif 
individual dengan konstruk yang diukur dapat dikatakan tinggi jika 
berkorelasi lebih dari 0,70. Menurut Hair (2010) mengemukakan 
bahwa untuk melakukan penelitian pada tahap awal, pengembangan 
dari skala pengukuran nilai loading 0,7 merupakan nilai yang sudah 
cukup memadai. Sehingga di dalam penelitian ini, akan digunakan 
batas loading factor sebesar 0,7. Pada awal proses analisis data 
penelitian ini akan mengeliminasi indikator yang mempunyai 
loading faktor di bawah 0,7. Kemudian selanjutnya peneliti akan 
memodifikasi dengan mengeksekusi kembali model tersebut. Hasil 








   
 
Tabel 4.7 













































     
Valid 
X1.2 0.761 
     
Valid 
X1.3 0.898 
     
Valid 
X1.4 0.700 
     
Valid 
X1.5 0.826 
     
Valid 
X1.6 0.820 
     
Valid 
X2.1 
     
0.835 Valid 
X2.2 
     
0.860 Valid 
X2.3 
     
0.853 Valid 
X2.4 
     
0.840 Valid 
X2.5 
     
0.899 Valid 
X2.6 



































   
Valid 
Sumber. Data diolah dengan SmartPLS, 2020 
Berdasarkan tabel outer loading di atas dapat diketahui 
bahwa semua loading factor memiliki nilai di atas 0,70 sehingga 
konstruk untuk semua variabel sudah tidak perlu dilakukan 
dieliminasi dari model. 
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Selanjutnya, validitas konvergen (convergent validity) 
menurut Ghozali (2010) bertujuan untuk melihat kolerasi antar 
indikator-indikator yang digunakan dalam suatu konstruk. Sebuah 
penelitian dikatakan telah memenuhi syarat validitas konvergen 
apabila indikator yang digunakan dalam suatu konstruk berkolerasi 
dan seluruh outer loading dari indikator tersebut harus signifikan 
secara statistik untuk memastikan kelayakan model, dan standar 
yang digunakan untuk outer loading yaitu 0,7. Dapat dilihat dari 
tabel 4.8 menunjukkan semua indikator telah memenuhi syarat dari 
validitas konvergen. 
Convergent validity dilihat pula melalui AVE (Average 
Variance Extracted). Hair (2010) menegemukakan bahwa jika 
suatu model mempunyai nilai AVE di atas 0,5 maka model 
tersebut dikategorikan mempunyai validitas konvergen  
(convergent validity) yang tinggi. Setelah eliminiasi dari loading 
faktor yang dibawah 0,70 maka model tersebut mempunyai nilai 
AVE sebagai berikut. 
Tabel 4.8 
Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel Average Variance 
Extracted (AVE) 
Kemudahaan 0.653 
Kepuasan Pelanggan 0.877 
MInat Beli Ulang 0.749 
Moderating Effect 1 1.000 
Moderating Effect 2 1.000 
Persepsi Manfaat 0.734 
Sumber. Data diolah dengan SmartPLS, 2020 
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 Berdasarkan tabel di atas, nilai AVE dari setiap konstruk 
dalam model, disimpulkan bahwa nilai AVE berada di atas 0,5. 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa data penelitian ini telah 
memenuhi syarat kedua validitas konvergen (convergent validity). 
Gabungan dari penilaian dari outer loading dan uji AVE (average 
variance extracted) mengidentifikasikan penelitian ini valid 
konvergen dan memenuhi syarat untuk dilanjutkan ke tahap 
berikutnya yaitu uji validitas diskriman (discriminant validity). 
b. Discriminant validity 
Uji validitas diskriminan ialah suatu tahap yang dilakukan 
untuk mengetahui apakah variabel-variabel atau indikator dalam 
penelitian yang kita lakukan memiliki nilai yang unik dan hanya 
terkait dengan variabel atau indikatornya sendiri dan bukannya dari 
variabel atau indikator-indikator di luar yang diharapkan atau 
direpresentasikan. Untuk melihat apakah model penelitian memiliki 
validitas diskriminan (discriminant validity) yang baik, maka ada dua 
tahap yang harus dilakukan yaitu hasil cross loading dan hasil fornell 
larcker criterian. 
Metode yang pertama adalah dengan mengukur cross 
loading, di mana hasil cross loading harus menunjukkan bahwa 
indikator dari tiap konstruk harus mempunyai nilai yang lebih tinggi 
dibanding indikator pada konstruk lainnya. Adapun hasil uji cross 
loading dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 
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-0.001 0.062 0.092 1.000 0.784 -0.043 
M.1 0.688 0.942 0.816 0.069 -0.103 0.732 
M.2 0.725 0.920 0.740 0.023 -0.069 0.687 





-0.038 -0.116 -0.108 0.784 1.000 -0.223 
X1.1 0.829 0.519 0.558 -0.068 -0.029 0.642 
X1.2 0.761 0.515 0.538 0.112 0.138 0.499 
X1.3 0.898 0.632 0.657 0.037 0.060 0.699 
X1.4 0.700 0.559 0.467 0.074 0.055 0.565 
X1.5 0.826 0.709 0.646 -0.083 -0.177 0.723 
X1.6 0.820 0.705 0.676 -0.045 -0.177 0.793 
X2.1 0.806 0.666 0.706 -0.028 -0.075 0.835 
X2.2 0.809 0.693 0.680 -0.128 -0.252 0.860 
X2.3 0.672 0.675 0.767 0.032 -0.112 0.853 
X2.4 0.585 0.601 0.732 0.064 -0.049 0.840 
X2.5 0.690 0.683 0.811 -0.076 -0.313 0.899 
X2.6 0.659 0.712 0.768 -0.089 -0.330 0.853 
Y.1 0.639 0.659 0.859 0.044 -0.092 0.742 
Y.2 0.640 0.697 0.882 0.105 -0.138 0.741 
Y.3 0.671 0.734 0.903 0.125 -0.072 0.785 
Y.4 0.574 0.736 0.870 0.021 -0.171 0.782 
Y.5 0.761 0.796 0.880 0.009 -0.183 0.842 
Y.6 0.634 0.791 0.862 0.120 -0.001 0.707 
Y.7 0.538 0.739 0.797 0.142 0.016 0.660 
Sumber. Data diolah dengan SmartPLS, 2020 
Berdasarkan tabel di atas, tidak ada indikator dari konstruk 
kontrol yang nilainya lebih rendah dari indikator konstruk lainnya. 




   
 
Metode yang kedua untuk uji selanjutnya yaitu fornell 
larcker criterion, untuk mendapatkan discrimanant validity yang 
baik dari suatu model penelitian maka akar dari AVE pada konstruk 
harus lebih tinggi dibanding korelasi kontruk dengan variabel laten 
lainnya. Adapun hasil fornell larcker criterion yang diperoleh dalam 
penelitian ini dapat dilihat pada tabel sebagai berikut. 
Tabel 4.10 














     
Kepuasan Pelanggan 0.757 0.936 
    
MInat Beli Ulang 0.738 0.852 0.865 
   
Moderating Effect 1 -0.001 0.062 0.092 1.000 
  
Moderating Effect 2 -0.038 -0.116 -0.108 0.784 1.000 
 
Persepsi Manfaat 0.817 0.784 0.871 -0.043 -0.223 0.857 
Sumber. Data diolah dengan SmartPLS, 2020 
 Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa seluruh 
variabel memiliki nilai yang lebih tinggi ketika menjelaskan variabel 
itu sendiri dibandingkan dengan variabel lainnya pada kolom yang 
sama. Ketika diamati pada tabel di atas, persepsi kemudahan 
memiliki nilai 0,808 yang lebih tinggi dibandingkan variabel lain 
yang berada pada kolom yang sama. Seperti halnya dengan minat 
beli ulang memiliki nilai sebesar 0,865 yang nilainya lebih tinggi 
dibandingkan variabel lain yang terdapat pada kolom yang sama. 
Berdasarkan tabel di atas, dapat ditarik sebuah kesimpulan 
bahwa model data yang diuji di dalam penelitian ini telah memenuhi 
53 
 
   
 
syarat atau kriteria yang menunjukkan bukti bahwa konstruk pada 
model tersebut mempunyai discriminant validity serta sebagai 
tahapan awal sebelum melakukan pengujian hipotesis setelah 
melewati berbagai rangkaian pengujian. 
c. Composite reliability 
Hasil pada composite reliability secara spesifik yang dapat 
diterima pada penelitian eksploratori adalah berkisar antara 0,60 
hingga 0,70 (Hair, 2014). Konstruk dikatakan memiliki realibilitas 
yang tinggi jika nilainya 0,70. Adapun tabel nilai composite 
realibility adalah sebagai berikut. 
Tabel 4.11 






Kemudahaan 0.893 0.918 
Kepuasan Pelanggan 0.930 0.955 
MInat Beli Ulang 0.944 0.954 
Moderating Effect 1 1.000 1.000 
Moderating Effect 2 1.000 1.000 
Persepsi Manfaat 0.928 0.943 
Sumber. Data diolah dengan SmartPLS, 2020 
Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa semua 
konstruk reliabel, baik composite reliability maupun cronbach’s 
alpha mempunyai nilai di atas 0,70. Hal ini menunjukkan bahwa 
semua variabel pada model penelitian ini memiliki internal 
consistency reliability. 
Berdasarkan beberapa tabel sebelumnya, maka dapat disimpulkan 
bahwa penelitian ini mempunyai convergent validity yang baik, 
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dicrimanant validity yang baik, dan internal consistensy realibility yang 
baik. Berikut ini adalah tabel yang memperlihatkan ringkasan validitas 
dan realibilitas. 
Tabel 4.12 




























































   
 
2. Pengujian Model Struktural (Inner Model) 
Pengujian model struktural (inner model) dilakukan untuk melihat 
hubungan antar konstruk variabel, nilai signifikansi, dan nilai R-Square 
dari model penelitian. Model ini dievaluasi dengan menggunakan R-
Square agar konstruk dependen Uji t dan signifikansi dari koefisien 
parameter jalur struktural. 
Pada proses penilaian model penelitian dengan PLS, dimulai 
dengan melihat R-square untuk setiap variabel laten dependen. Berikut 




  R Square 
MInat Beli Ulang 0.843 
Sumber. Data diolah SmartPLS, 2020 
Tabel di atas menunjukkan nilai R-Square untuk variabel minat 
beli ulang diperoleh nilai sebesar 0,843. Hasil ini menunjukkan bahwa 
84,3% variabel minat beli ulang dapat dipengaruhi olehkemudahan dan 


















Sumber. Data diolah SmartPLS, 2020 
3. Pengujian Hipotesis 
Dasar yang digunakan dalam pengujian hipotesis adalah nilai yang 
terdapat pada output path coefficients. Berikut tabel output estimasi untuk 






   
 
Tabel 4.14 
Hasil Pengujian Hipotesis 






Kemudahaan -> Minat 
Beli Ulang 




> MInat Beli Ulang 
0.444 5.354 0.000 
Signifikan 
Moderating Effect 1 -> 
MInat Beli Ulang 
0.096 0.848 0.397 
Tidak 
Signifikan 
Moderating Effect 2 -> 
MInat Beli Ulang 
0.007 0.062 0.951 
Tidak 
Signifikan 
Persepsi Manfaat -> 
MInat Beli Ulang 
0.599 3.821 0.000 
Signifikan 
Sumber. Data diolah SmartPLS, 2020 
Pengujian secara statistik dalam penggunaan SmartPLS pada setiap 
hubungan yang dihipotesiskan dilakukan dengan menggunakan simulasi. 
Hal ini dilakukan dengan menggunakan metode bootstrap terhadap 
sampel. Pengujian dengan metode bootstrap dimaksudkan pula untuk 
meminimalkan masalah ketidakhormatan data penelitian, adapun hasil 
pengujian dengan bootstrapping dari analisis PLS yaitu sebagai berikut. 
a. Pengujian Hipotesis Satu (Persepsi Kemudahan Berpengaruh Positif 
Terhadap Minat Beli Ulang) 
Hipotesis satu dalam penelitian ini menyatakan bahwa persepsi 
kemudahan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang tidak 
terbukti. Hal ini disebabkan karena hasil pengujian hipotesis satu 
menunjukkan bahwa persepsi kemudahan terhadap minat beli ulang 
menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar -0,087 dan pvalues sebesar 
0,540. Nilai p values (0,000) > α = 5% (0,05). Hal ini berarti bahwa 
persepsi kemudahan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
minat beli ulang. Dengan demikian, hipotesis satu ditolak. 
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b. Pengujian Hipotesis Dua (Persepsi Manfaat Berpengaruh Positif 
Terhadap Minat Beli Ulang) 
Hipotesis dua dalam penelitian ini menyatakan bahwa persepsi 
manfaat berpengaruh positif terhadap minat beli ulang terbukti. Hal ini 
disebabkan karena hasil pengujian hipotesis dua menunjukkan bahwa 
persepsi manfaat terhadap minat beli ulang menunjukkan nilai 
koefisien jalur sebesar 0,599 dan pvalues sebesar 0,000. Nilai p values 
(0,000) < α = 5% (0,05). Hal ini berarti bahwa persepsi manfaat 
berpengaruh positif secara signifikan terhadap minat beli ulang. 
Dengan demikian, hipotesis dua diterima. 
c. Pengujian Hipotesis Tiga (Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Positif 
Terhadap Minat Beli Ulang) 
Hipotesis tiga dalam penelitian ini menyatakan bahwa 
kepuasaan pelanggan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang 
terbukti. Hal ini disebabkan karena hasil pengujian hipotesis tiga 
menunjukkan bahwa persepsi manfaat terhadap minat beli ulang 
menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0,444 dan pvalues sebesar 
0,000. Nilai p values (0,000) < α = 5% (0,05). Hal ini berarti bahwa 
kepuasan pelanggan berpengaruh positif secara signifikan terhadap 
minat beli ulang. Dengan demikian, hipotesis tiga diterima. 
d. Pengujian Hipotesis Empat (Persepsi Kemudahan Berpengaruh Positif 
Terhadap Minat Beli Ulang yang Dimoderasi Kepuasan Pelanggan) 
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Hipotesis empat dalam penelitian ini menyatakan bahwa 
persepsi kemudahan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang 
yang dimoderasi kepuasan pelanggan tidak terbukti. Hal ini 
disebabkan karena hasil pengujian hipotesis empat menunjukkan 
bahwa persepsi kemudahan terhadap minat beli ulang yang dimoderasi 
kepuasan pelanggan menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0,096 
dan pvalues sebesar 0,397. Nilai p values (0,000) > α = 5% (0,05). Hal 
ini berarti bahwa kepuasan pelanggan tidak mampu memoderasi 
persepsi kemudahan terhadap minat beli ulang. Dengan demikian, 
hipotesis empat ditolak. 
e. Pengujian Hipotesis Lima (Persepsi Manfaat Berpengaruh Positif 
Terhadap Minat Beli Ulang yang Dimoderasi Kepuasan Pelanggan) 
Hipotesis lima dalam penelitian ini menyatakan bahwa persepsi 
manfaatberpengaruh positif terhadap minat beli ulang yang dimoderasi 
kepuasan pelanggan tidak terbukti. Hal ini disebabkan karena hasil 
pengujian hipotesis lima menunjukkan bahwa persepsi 
manfaatterhadap minat beli ulang yang dimoderasi kepuasan 
pelanggan menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0,007 dan pvalues 
sebesar 0,951. Nilai p values (0,000) > α = 5% (0,05). Hal ini berarti 
bahwa kepuasan pelanggan tidak mampu memoderasi persepsi 





   
 
D. Pembahasan Hasil Penelitian 
Berdasarkan pengujian hipotesis dalam penelitian ini, maka selanjutnya 
akan dilakukan pembahasan dari hasil penelitian tersebut sehingga dapat 
diberikan gambaran yang lebih jelas mengenai pengaruh antara variabel satu 
dengan variabel lainnya yang terdapat dalam penelitian ini. Adapun variabel-
variabel dalam penelitian ini yaitu persepsi kemudahan (X1) dan persepsi 
manfaat (X2) sebagai variabel independen dan minat beli ulang (Y) sebagai 
variabel dependen serta kepuasan pelanggan (M) sebagai variabel moderasi. 
1. Pengaruh Persepsi Kemudahan Terhadap Minat Beli Ulang 
Hasil penelitian yang diperoleh dalam pengaruh persepsi 
kemudahan terhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO Pada 
masyarakat di Kota Makassar menunjukkan tidak ada pengaruh persepsi 
kemudahan terhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO Pada 
masyarakat di Kota Makassar. Hal ini menjelaskan bahwa berapapun 
tingkat persepsi kemudahan yang dimiliki oleh E-Wallet OVO tidak akan 
memengaruhi tingkat minat beli ulang saldo E-Wallet OVO pada 
masyarakat di Kota Makassar. 
Menurut Davis (1989) persepsi kemudahan merupakan tingkatan di 
mana seseorang percaya bahwa penggunaan sistem tertentu dapat 
mengurangi usaha seseorang dalam mengerjakan sesuatu. Intensitas 
penggunaan dan interaksi antara pengguna dengan sistem juga dapat 
menunjukkan kemudahan menggunakan. 
61 
 
   
 
Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan teori Technology 
Acceptance Model (TAM) yang menjelaskan bahwa menggunakan sistem 
tertentu akan bebas dari usaha. Kemudahan menggunakan mampu 
mengurangi usaha seseorang baik waktu maupun tenaga untuk 
mempelajari sistem atau teknologi karena individu yakin bahwa sistem 
atau teknologi tersebut mudah untuk dipahami. Intensitas penggunaan dan 
interaksi antara pengguna (user) dengan sistem juga dapat menunjukkan 
kemudahan penggunaan. Sistem yang lebih sering digunakan 
menunjukkan bahwa sistem tersebut lebih dikenal, lebih mudah 
dioperasikan dan lebih mudah digunakan oleh penggunanya. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Monica (2017) yang menemukan persepsi kemudahan tidak berpengaruh 
terhadap minat beli ulang sehingga dalam menggunakan suatu sistem 
tertentu dibutuhkan usaha yang lebih. Pengguna OVO di Kota Makassar 
merasa E-Walletyang dimiliki oleh OVO terlalu sederhana dan tidak 
memberikan informasi yang lengkap. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa dari segi kemudahan 
pengguna OVO masih menganggap layanan yang dimiliki oleh E-Wallet 
OVO masih perlu diperbaiki, seperti membuat jaringan yang lebih mudah 
diakses, tampilan E-Wallet yang menarik namun tetap memudahkan 
pengguna OVO untuk mengoperasikannya, dan memuat berbagai 
informasi yang jelas baik mengenai semua fungsi dan manfaat dari fitur 
yang disediakan dalam website tersebut. 
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2. Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Minat Beli Ulang 
Hasil penelitian yang diperoleh dalam pengaruh persepsi 
manfaatterhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO Pada masyarakat 
di Kota Makassar menunjukkan persepsi manfaatberpengaruh positif 
terhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO Pada masyarakat di Kota 
Makassar. Hal ini menjelaskan bahwa semakin tinggi tingkat persepsi 
manfaat yang dimiliki oleh E-Wallet OVO akan memengaruhi tingkat 
minat beli ulang saldo E-Wallet OVO pada masyarakat di Kota 
Makassar.E-Wallet OVO menunjukkan bahwa manfaat yang ditawarkan 
oleh OVO telah menarik perhatian banyak pengguna. Hal ini disebabkan 
karena manfaat yang ditawarkan oleh OVO menarik dalam pandangan 
pengguna OVO, maka minat beli ulang saldo E-Wallet OVO jga akan 
lebih tinggi. 
Menurut Davis (1989) persepsi manfaat merupakan sejauh mana 
orang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan 
kinerja dari pekerjaan. Minat beli merupakan perilaku konsumen yang 
menunjukkan sejauh mana komitmennya untuk melakukan pembelian. 
Kebutuhan dan keinginan konsumen akan barang dan jasa berkembang 
dari masa ke masa dan mempengaruhi perilaku mereka dalam pembelian 
produk. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Technology Acceptance 
Model (TAM) yang menjelaskan bahwa penggunaan sistem tertentu 
dianggap mampu untuk meningkatkan kinerja dalam pekerjaan. Pengguna 
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OVO yang merasa semakin mudah menggunakan internetakan merasa 
semakin mudah mendapatkan manfaat dariE-Wallet OVO. Margherio 
(1998) menyatakan bahwa masyarakat yang menggunakan internet 
melaporkan bahwa mereka melakukan pembelian di situs web karena 
adanya perceived benefitmisalnya, kenyamanan meningkat, penghematan 
biaya, penghematan waktu, peningkatan berbagai produk untuk memilih 
dari dibandingkan dengan belanja secara tradisional. Kita sebagai ummat 
manusia dianjurkan untuk melakukan hal-hal yang baik dan senantiasa 
memberikan manfaat kepada sesama manusia untuk bisa saling tolong-
menolong dan meringankan beban-beban orang di sekitar kita. Hal ini 
termasuk dalam firman Allah swt. pada Q.S. Al-Isra ayat 7: 
ُِان ُاَح ؕۡ َُسنؕۡ ُتُمؕۡ ُاَح ؕۡ َُسنؕۡ ُتُمؕۡ ُِِلَن ؕۡ َُوِانؕ ُ ُُؕۡفِسُكمؕۡ َُاَسا ؕۡ ُُتمؕۡ فَ َلَها  ؕۡ
َُءَوعَُٓؕۡفِاَذاَجاَؕؕ  ُُدالؕۡ ُٰاِخَرِةلَِيُس و ُْۤءواُوُجوؕۡ َُىُكمؕۡ َُولَِيدؕۡ ُخُلوااؕۡ
ُل ُُلوِجدََكَماَدخَ َُؕۡمسؕۡ ٍُة وَّلُِيَتب ُِّروُىَاوََّلَمرَّ ؕۡ ُا َما َعَلوؕۡ ا ؕۡ




“Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik untuk dirimu 
sendiri. Dan jika kamu berbuat jahat, maka (kerugian kejahatan) itu untuk 
dirimu sendiri. Apabila datang saat hukuman (kejahatan) yang kedua, 
(Kami bangkitkan musuhmu) untuk menyuramkan wajahmu lalu mereka 
masuk ke dalam masjid (Masjidil Aqsa), sebagaimana ketika mereka 
memasukinya pertama kali dan mereka membinasakan apa saja yang 
mereka kuasai” (QS. Al-Isra:7) 
 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Trisnawati dkk (2012), Purwohandoko dkk (2015) Priambodo dan 
Prabawani (2016) yang menemukan persepsi manfaat berpengaruh positif 
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terhadap minat beli ulang. Hal ini menjelaskan bahwa semakin baik 
persepsi manfaat, maka tingkat minat beli ulang pun semakin meningkat. 
3. Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang 
Hasil penelitian yang diperoleh dalam pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO Pada 
masyarakat di Kota Makassar menunjukkan kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif terhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO Pada 
masyarakat di Kota Makassar. Hal ini menjelaskan bahwa semakin tinggi 
tingkat kepuasan pelanggan yang dimiliki oleh E-Wallet OVO akan 
memengaruhi tingkat minat beli ulang saldo E-Wallet OVO pada 
masyarakat di Kota Makassar. 
Menurut Kotler dan Keller (2012) kepuasan konsumen adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja yang 
dirasakan dengan harapan. Lupiyoadi (2013) mendefinisikan kepuasan 
konsumen adalah tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil 
perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang diterima dengan yang 
diharapkan. Minat beli ulang dapat diartikan sebagai sikap perilaku 
konsumen yang membeli sebuah produk secara berulang-ulang tanpa 
menyertakan aspek perasaaan di dalamnya (Janatin, 2017). 
Kepuasan pelanggan dalam pandangan syariahadalah tingkat 
perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yangseharusnya 
sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima. Islam 
mengajarakankepada umatnya untuk saling tolong menolong dalam hal 
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kebaikan antara satudengan yang lainnya, begitu juga dalam hal 
muamalah. Muslim harus qona‟ahmengenai hal-hal yang sudah didapatkan 
dan tidak diperbolehkan menggunakanprinsip yang tidak syar‟i dengan 
alasan ingin mendapatkan harta lebih banyakwalaupun untuk menghidupi 
keluarga. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Putrianti dan Pradama (2015), Faiza dkk (2019), dan Wicaksono dkk 
(2019) juga menemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
terhadap minat beli ulang. Hal ini disebabkan karena kepuasan pelanggan 
yang tinggi dapat menanamkan kepercayaan bagi perusahaan sehingga 
kepercayaan yang terbentuk dapat memicu keinginan pelanggan untuk 
melakukan pembelian ulang secara terus-menerus. 
4. Pengaruh Persepsi Kemudahan Terhadap Minat Beli Ulang yang 
Dimoderasi Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian yang diperoleh dalam pengaruh persepsi 
kemudahanterhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO yang 
dimoderasi kepuasan pelanggan Pada masyarakat di Kota Makassar 
menunjukkan kepuasan pelanggan tidak mampu memoderasi persepsi 
kemudahanterhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO Pada 
masyarakat di Kota Makassar. Dengan demikian, berapapun tingkat 
kepuasan pelanggan tidak mampu memperkuat pengaruh antara persepsi 
kemudahan terhadap minat beli ulang Saldo E-Wallet OVO. 
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Lupiyoadi (2013) mendefinisikan kepuasan konsumen adalah 
tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas 
kinerja produk atau jasa yang diterima dengan yang diharapkan. 
Sedangkan minat beli ulang dapat diartikan sebagai sikap perilaku 
konsumen yang membeli sebuah produk secara berulang-ulang tanpa 
menyertakan aspek perasaaan di dalamnya (Janatin, 2017). 
Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan teori Technology 
Acceptance Model (TAM) yang menjelaskan bahwa menggunakan sistem 
tertentu akan bebas dari usaha. Kemudahan menggunakan mampu 
mengurangi usaha seseorang baik waktu maupun tenaga untuk 
mempelajari sistem atau teknologi karena individu yakin bahwa sistem 
atau teknologi tersebut mudah untuk dipahami. Intensitas penggunaan dan 
interaksi antara pengguna (user) dengan sistem juga dapat menunjukkan 
kemudahan penggunaan. Sistem yang lebih sering digunakan 
menunjukkan bahwa sistem tersebut lebih dikenal, lebih mudah 
dioperasikan dan lebih mudah digunakan oleh penggunanya. 
Pengguna OVO di Kota Makassar merasa E-Walletyang dimiliki 
oleh OVO terlalu sederhana dan tidak memberikan informasi yang 
lengkap. Jadi, dapat disimpulkan bahwa dari segi kemudahan pengguna 
OVO masih menganggap layanan yang dimiliki oleh E-Wallet OVO masih 
perlu diperbaiki, seperti membuat jaringan yang lebih mudah diakses, 
tampilan E-Wallet yang menarik namun tetap memudahkan pengguna 
OVO untuk mengoperasikannya, dan memuat berbagai informasi yang 
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jelas baik mengenai semua fungsi dan manfaat dari fitur yang disediakan 
dalam website tersebut (Monica, 2017 dan silaen dkk, 2017). Dengan 
demikian, para pengguna OVO masih belum merasakan kepuasan 
terhadap kemudahan penggunaan E-Wallet OVO sehingga membuat para 
pengguna kurang memiliki minat beli ulang saldo E-Wallet OVO. 
5. Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Minat Beli Ulang yang 
Dimoderasi Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian yang diperoleh dalam pengaruh persepsi 
manfaatterhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO yang dimoderasi 
kepuasan pelanggan Pada masyarakat di Kota Makassar menunjukkan 
kepuasan pelanggan tidak mampu memoderasi persepsi manfaatterhadap 
Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO Pada masyarakat di Kota 
Makassar. Dengan demikian, berapapun tingkat kepuasan pelanggan tidak 
mampu memperkuat pengaruh antara persepsi manfaat terhadap minat beli 
ulang Saldo E-Wallet OVO. 
Minat beli merupakan perilaku konsumen yang menunjukkan 
sejauh mana komitmennya untuk melakukan pembelian. Kebutuhan dan 
keinginan konsumen akan barang dan jasa berkembang dari masa ke masa 
dan mempengaruhi perilaku mereka dalam pembelian produk. Kepuasan 
pelanggan merupakan suatu tingkat perasaan pelanggan yang diperoleh 
setelah menikmati sesuatu. 
Persepsi manfaat secara tidak langsung akan berpengaruh dalam 
mendorong masyarakat untuk menggunakan instrumen uang elektronik, 
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dan diharapkan nantinya akan lebih nyaman dalam menggunakan layanan 
uang elektronik sebagai alat pembayaran non-tunai yang lebih 
fleksibel.Pengguna OVO yang merasa semakin mudah menggunakan 
internetakan merasa semakin mudah mendapatkan manfaat dariE-Wallet 
OVO. 
Namun, kepuasan pelanggan pada pengguna E-Wallet OVO tidak 
memperkuat minat beli ulang saldo E-Wallet OVO. Hal ini disebabkan 
karena pengguna OVO dipengaruhi oleh pengaruh sosial dari lingkungan 
sekitar, orang hanya akan melihat sesuatu bermanfaat apabila orang 
tersebut mengetahui lingkungan terdekatnya juga menggunakan. Dalam 
menganalisis minat beli ulang, faktor keluarga berperan sebagai pengambil 
keputusan, pengambil inisiatif, pemberi pengaruh dalam keputusan 
pembelian, penentu apa yang dibeli, siapa yang melakukan pembelian dan 
siapa yang menjadi pengguna. Pengaruh kelompok acuan terhadap minat 
beli ulang antara lain dalam menentukan produk dan merek yang mereka 
gunakan yang sesuai dengan aspirasi kelompoknya. Keefektifan pengaruh 
niat beli ulang dari kelompok anutan sangat tergantung pada kualitas 
produksi dan informasi yang tersedia pada konsumen(Gu et al., 2009 dan 

















Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis 
terhadap E-wallet OVO Kota Makassar dapat ditarik kesimpulan yaitu sebagai 
berikut. 
1. Persepsi kemudahan tidak berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang Saldo 
E-Wallet OVO Pada masyarakat di Kota Makassar. Hal ini menjelaskan 
bahwa berapapun tingkat persepsi kemudahan yang dimiliki oleh E-
Wallet OVO tidak akan memengaruhi tingkat minat beli ulang saldo E-
Wallet OVO pada masyarakat di Kota Makassar. 
2. Persepsi manfaatberpengaruh positif terhadap Minat Beli Ulang Saldo E-
Wallet OVO Pada masyarakat di Kota Makassar. Hal ini menjelaskan 
bahwa semakin tinggi tingkat persepsi manfaat yang dimiliki oleh E-
Wallet OVO akan memengaruhi tingkat minat beli ulang saldo E-Wallet 
OVO pada masyarakat di Kota Makassar. 
3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap Minat Beli Ulang 
Saldo E-Wallet OVO Pada masyarakat di Kota Makassar. Hal ini 
menjelaskan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang 
dimiliki oleh E-Wallet OVO akan memengaruhi tingkat minat beli ulang 
saldo E-Wallet OVO pada masyarakat di Kota Makassar. 
4. Kepuasan pelanggan tidak mampu memoderasi persepsi kemudahan 





   
 
Kota Makassar. Dengan demikian, berapapun tingkat kepuasan 
pelanggan tidak mampu memperkuat pengaruh antara persepsi 
kemudahan terhadap minat beli ulang Saldo E-Wallet OVO. 
5. Kepuasan pelanggan tidak mampu memoderasi persepsi 
manfaatterhadap Minat Beli Ulang Saldo E-Wallet OVO Pada 
masyarakat di Kota Makassar. Dengan demikian, berapapun tingkat 
kepuasan pelanggan tidak mampu memperkuat pengaruh antara persepsi 
manfaat terhadap minat beli ulang Saldo E-Wallet OVO. 
B. Saran 
Penulis sangat menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki 
kekurangan. Maka dari itu, penulis berharap ke depannya kepada peneliti-
peneliti selanjutnya untuk menyempurnakan penelitian ini. Sehingga penulis 
memberikan saran-saran yang berupa: 
1. Persepsi kemudahan yang dimiliki oleh E-Wallet OVO sudah tergolong 
baik, namun alangkah baiknya apabila perusahaan mampu menambah 
fitur-fitur yang lebih banyak lagi berdasarkan kebutuhan konsumen agar 
konsumen memiliki minat beli ulang E-Wallet OVO. 
2. Berdasarkan pada persepsi manfaat E-Wallet OVO sudah memberikan 
banyak manfaat pada penggunanya, misalnya konsumen tidak perlu lagi 
melakukan menggunakan uang tunai saat melakukan transaksi, cukup 
menggunakan E-Wallet OVO dengan memotong saldo yang dimiliki 
konsumen. Namun, pihak OVO harus juga mementingkan tingkat 
keamanan pada aplikasi E-Wallet OVO. 
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3. Kepuasan pelanggan terhadap OVO sudah lebih baik. Hal ini disebabkan 
karena konsumen sudah memiliki minat beli ulang untuk saldo OVO 
tersebut. Maka dari itu, pihak OVO diharapkan mampu meningkat 
kualitas kegunaan dan manfaat yang dimiliki konsumen sehingga 
konsumen merasa lebih puas dari sebelumnya. 
4. Penelitian menunjukkan bahwa variabel minat beli ulang saldo E-Wallet 
OVO sudah sangat baik. Salah satunya, munculnya minat konsumen 
dalam melakukan mitra dengan OVO. Misalnya, Grab, Gojek, 
Tokopedia, Bank Mandiri. Namun, masih banyak variabel lain yang bisa 
memengaruhi minat beli ulang saldo OVO. Oleh karena itu, peneliti 
selanjutnya diharapkan mampu mempelajari faktor-faktor lain yang 
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TABEL KUESIONER 





Saya Nur Zhazha Arlyana Rachim mahasiswa Universitas Islam Negeri 
Alauddin Makassar pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis islam, Jurusan 
Manajemen, bermaksud untuk meneliti Tentang“Pengaruh Persepsi Kemudahan 
dan Manfaat Terhadap Minat Beli Ulang Saldo e-wallet OVO Dengan 
Kepuasan Pelanggan  Sebagai Variabel Moderasi Pada Masyarakat Kota 
Makassar”. Penelitian ini merupakan bagian dari skripsi untuk memenuhi syarat 
mendapatkan gelar sarjana Manajemen (SM), sehingga peneliti sangat 
mengharapkan partisipasi bapak / ibu untuk mengisi kuesioner ini. 
Kuesioner ini tidak akan memengaruhi penilaian terhadap pekerjaan 
bapak/ibu. Untuk keperluan tersebut diharapkan kesediaan dan kesungguhan 
bapak/ibu untuk menjawab pertanyaan dengan sebenar-benarnya karena kejujuran 
jawaban bapak/ibu berikan sangat memengaruhi proses penelitian ini. 
Atas partisipasi dan kerjasamanya saya ucapkan terimakasih. 
A. IDENTITAS RESPONDEN 
Sebelum menjawab, isilah identitas Bapak/ibu pada tempat yang telah 
disediakan di bawah ini. Gunakan tanda silang (X), centang (√ ) atau lingkar ( O ). 
Nama    : 
Alamat    : 
Usia     :a. 18 s/d 20 tahun 
b. 21 s/d 30 tahun 
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c. 31 s/d 40 tahun 
d. 41 s/d 50 tahun 
e. >50 tahun 
Jenis Kelamin   : 1. Laki-laki   2. Perempuan  
Tingkat Pendidikan                  : a. SMA/SMU/MA 
b. Diploma/D3 
c. S1 




 Pekerjaan                                : a. Pelajar/Mahasiswa 
  b. Pegawai Negeri Sipil (PNS) 
  c. POLRI/TNI 
  d. Pegawai Swasta/Wiraswasta 
  e. Ibu Rumah Tangga 
  f. Lainnya 
Pengeluaran Setiap Bulan        : a. <Rp.1.000.000,- 
  b. Rp.1.000.000,- s/d Rp.5.000.000 
  c. Rp. 5.000.000,- s/d Rp.10.000.000 




   
 
B. PETUNJUK PENGISIAN 
1 = Sangat Tidak Setuju Sekali (STSS) 
2 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
3=Tidak Setuju (TS) 
4 = Ragu-Ragu (RR) 
5 = Setuju (S) 
6 = Sangat Seteju (SS)  
7 = Sangat Setuju Sekali (SSS)  
Berikan tanda (  ) pada setiap peryataan yang dipilih. 
KUESIONER PENELITIAN 




7 6 5 4 3 2 1 
 E-WALLET OVO MUDAH 
DIPELAJARI 
       
1 Saya menggunakan e-wallet OVO karena 
aplikasi e-wallet OVO mudah dipelajari 
       
2 Aplikasi e-wallet OVO mudah 
dimengerti di kalangan masyarakat 
       
 E-WALLET OVO MUDAH UNTUK 
MENINGKATKAN KETERAMPILAN 
PENGGUNA 
       
3 e-wallet OVO mudah untuk dipelajari 
sehingga saya lebih terampil saat menggunkan 
aplikasi tersebut 
       
4 Tidak perlu keterampilan khusus untuk 
menggunakan aplikasi e-wallet OVO 
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2. PERSEPSI MANFAAT 
 





       
5 E-wallet OVO  mudah dioperasikan         
6 Betransaksi e-wallet OVO dapat 
dioperasikan kapan saja tanpa batas waktu 




7 6 5 4 3 2 1 
 PENGGUNAAN SISTEM MAMPU 
MENINGKATKAN KINERJA INDIVIDU 
       
7 Penggunaan e-wallet OVO mampu 
meningkatkan kinerja saya dalam melakukan 
transaksi 
       
8 Dengan menggunakan e-wallet OVO 
dapat melakukan transaksi dengan praktis   
       
 PENGGUNAAN SISTEM MAMPU 
MENAMBAH TINGKAT 
PRODUKTIVITAS INDIVIDU 
       
9 Penggunaan e-wallet OVO dapat 
meningkatkan produktivitas saya 
       
10 Penggunaan e-wallet OVO dapat 
meminimalkan kegiatan transaksi saya 




BERMANFAAT BAGI INDIVIDU 
       
11 E-wallet OVO sangat membantu saya 
dalam melakukan transaksi 
       
12 E-wallet OVO sebagai alternatif transaksi 
non-tunai yang dapat digunakan kapan saja  






   
 
 
4. KEPUASAN PELANGAN 
 
7 6 5 4 3 2 1 
 MINAT TRANSAKSIONAL        
13 Saya berniat untuk mengisi ulang saldo e-
wallet OVO  
       
14 Saya akan terus bertransaksi 
menggunakan e-wallet OVO  
       
 MINAT REFERENSIAL        
15 Saya akan menyarankan orang lain untuk 
membeli ulang saldo e-wallet OVO  
       
16 Saya tidak ragu merekomendasikan e-
wallet OVO kepada teman dan keluarga saya 
       
 
 
MINAT PREFERENSIAL        
17 Saya suka menggunakan layanan e-wallet 
OVO 
       
18 Saya lebih memilih menggunakan 
layanan e-wallet OVO dibandingkan layanan e-
wallet lainnya 
       
 MINAT EKSPLORATIF        
19 Saya akan terus mencari informasi 
tentang layanan e-wallet OVO 




7 6 5 4 3 2 1 
 KEPUASAN TERHADAP PRODUK        
20 Saya merasa puas bertransaksi 
menggunakan e-wallet OVO 
       
 PROSES PEMBELIAN        
21 Saya rasa proses pembelian ulang saldo 
e-wallet OVO sangat mudah 
       
 
 
PELAYANAN        
22 Pelayanan yang memuaskan 
mempengaruhi saya dalam memilih e-wallet 
OVO 
       
79 
 
   
 

























6 5 7 7 5 7 6 7 7 5 7 6 
6 5 4 5 6 6 6 5 5 5 5 6 
7 6 6 5 5 4 5 3 3 5 2 3 
5 6 7 6 6 5 5 4 7 7 5 6 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
7 6 6 7 6 7 6 7 7 6 7 7 
7 1 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 
4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 6 6 
5 5 5 7 4 4 5 5 4 4 4 4 
7 4 5 5 6 6 5 6 5 5 5 6 
5 4 5 4 5 6 6 7 7 6 7 6 
7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 5 
5 5 5 5 5 5 5 6 5 6 6 5 
5 3 4 6 5 6 5 6 4 5 6 4 
6 5 6 6 6 5 6 5 6 4 5 7 
5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 4 5 6 7 5 6 7 4 6 5 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
7 5 5 5 7 7 6 7 6 6 7 6 
7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
5 4 5 5 5 5 4 5 4 6 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 6 6 6 7 5 5 5 6 6 6 7 
6 4 7 5 7 7 5 7 5 5 7 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 6 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 
5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 7 
4 5 4 3 6 7 6 5 3 6 7 6 
5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
7 6 6 7 7 7 7 7 6 6 6 6 
6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
4 4 5 6 6 6 6 6 6 5 7 7 
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5 5 5 5 6 5 5 6 5 6 5 5 
7 6 7 6 6 5 7 7 6 7 7 7 
5 4 6 5 5 5 5 5 6 4 5 1 
5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
6 6 6 6 6 6 7 7 5 6 7 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
7 5 6 7 6 7 7 7 5 6 7 7 
7 7 7 2 7 7 7 7 5 7 7 7 
5 5 5 5 5 3 3 5 3 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 6 6 6 5 5 6 6 6 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
6 6 5 6 7 6 5 5 5 4 7 7 
7 7 7 7 7 7 5 7 6 5 7 7 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 6 6 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 2 2 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
7 7 7 7 7 7 7 7 3 1 1 1 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 5 5 3 5 4 4 5 3 
5 5 5 7 4 4 5 5 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
7 7 6 4 3 5 5 4 4 5 7 6 
5 4 5 4 7 7 6 6 4 5 5 6 
5 5 6 5 6 4 5 6 6 7 6 7 
7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 
7 4 5 6 7 7 6 6 5 5 6 6 
5 4 5 5 7 7 5 6 4 4 7 6 
6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 
7 6 6 6 5 7 7 6 5 5 6 7 
5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 4 4 6 5 4 5 4 5 5 6 
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6 5 6 5 6 5 6 6 6 6 6 5 
6 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 6 5 6 6 6 6 6 5 5 6 6 
6 6 6 7 6 6 6 7 5 6 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 5 6 6 4 5 6 4 5 5 5 4 
7 4 5 5 6 6 6 7 7 6 6 5 
7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
3 2 2 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 5 5 5 5 5 6 5 4 4 5 4 
7 6 7 6 7 7 7 7 5 5 7 7 
6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 5 5 5 5 5 6 5 4 4 5 4 
5 5 5 6 5 4 5 5 4 4 5 5 
6 5 6 5 6 7 5 7 6 4 7 7 
6 5 6 5 6 7 5 7 6 4 7 7 
5 5 5 6 5 4 5 5 4 4 5 5 
7 6 7 6 7 7 7 7 5 5 7 7 
6 6 5 6 7 6 5 5 5 4 7 7 
7 5 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 
4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 6 
5 5 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
7 6 7 6 7 7 7 7 5 5 7 7 
5 5 5 6 5 6 5 5 5 5 5 6 
6 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 
7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
7 5 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 
6 5 6 4 6 5 6 6 5 5 6 6 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 3 4 3 6 4 4 3 4 4 3 4 
6 6 7 6 6 6 6 7 7 6 6 6 
6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 
7 5 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
6 5 6 4 6 5 6 6 5 5 6 6 
7 5 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
6 6 5 6 5 7 4 5 6 6 5 7 
7 6 7 5 7 6 6 6 5 4 5 6 
7 7 6 5 6 5 6 6 6 5 7 6 
7 4 6 5 6 5 6 6 5 7 5 5 








   
 
MINAT BELI ULANG KEPUASAN PELANGGAN 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 M.1 M.2 M.3 
6 7 5 5 7 5 4 6 4 5 
6 5 4 5 5 6 6 5 5 5 
4 3 4 3 3 5 3 3 4 2 
6 6 7 6 6 6 6 7 6 6 
7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
7 6 5 5 7 7 4 6 7 7 
3 3 5 6 6 5 3 4 4 5 
6 5 5 4 5 6 4 5 5 5 
5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
6 6 5 5 6 5 4 6 5 5 
6 4 6 6 6 5 6 6 6 6 
7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 
6 5 6 6 6 6 6 6 6 5 
3 3 4 4 5 3 3 4 5 5 
5 4 5 5 5 5 6 6 6 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
7 6 6 6 6 6 5 5 5 5 
7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 
6 4 6 7 4 4 5 6 6 7 
5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
6 6 5 6 6 3 2 3 4 4 
5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 6 7 7 7 5 5 6 6 7 
5 5 5 6 5 5 5 5 4 6 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
7 5 5 5 6 5 6 6 6 6 
5 6 5 5 7 6 7 7 7 6 
5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 
5 5 6 5 5 5 7 5 6 6 
6 5 6 6 7 7 2 5 7 6 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
5 6 7 7 7 5 5 6 6 7 
7 7 5 6 6 6 5 6 6 6 
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5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 
7 6 5 5 7 5 6 5 6 6 
6 5 5 6 5 6 5 4 5 4 
6 5 5 6 7 7 5 6 4 5 
6 6 6 6 7 4 5 5 6 6 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 6 7 5 6 5 6 6 6 
7 6 6 6 7 6 4 5 7 6 
3 3 3 5 4 5 4 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 6 6 6 5 6 
4 5 5 6 5 5 5 4 5 5 
7 7 6 6 7 6 5 6 7 6 
5 5 5 5 6 6 5 6 6 5 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 5 5 5 3 4 5 5 4 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 
1 1 1 1 4 2 1 4 7 4 
5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
5 3 3 3 4 4 3 4 3 5 
5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
6 6 7 5 3 3 2 3 3 3 
6 4 5 5 5 4 4 4 5 4 
6 5 4 6 6 6 5 6 6 6 
7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 5 4 5 4 4 4 5 6 5 
5 6 5 5 5 6 5 7 7 5 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
6 5 5 5 6 5 5 7 6 6 
5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 
5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
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5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 5 6 7 5 7 7 7 7 7 
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
6 6 6 6 6 5 4 6 6 6 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 6 5 5 4 4 5 6 6 
6 6 5 6 6 5 7 6 6 6 
7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 
7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 
4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 
4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 
7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 
4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 
7 6 5 5 6 5 4 6 5 6 
7 6 5 5 6 5 4 6 5 6 
4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 
7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
7 7 6 6 7 6 5 6 7 6 
6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
7 6 6 6 7 6 5 6 5 6 
5 5 3 3 4 3 2 4 5 3 
7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
7 7 7 7 7 6 6 6 7 6 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
7 7 7 7 7 5 6 4 6 6 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 
6 5 6 6 5 5 5 6 5 5 
86 
 
   
 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 4 4 3 3 3 5 5 4 
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 
7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 
7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
6 5 6 6 5 5 5 6 5 5 
6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 
7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 
5 6 4 4 5 6 5 6 7 7 
5 6 6 6 7 6 5 6 5 7 
5 6 5 4 6 5 5 4 5 4 
6 6 6 5 5 7 7 5 6 5 









   
 
Tabel Outer Loading 














      0.884     
M.1   0.942         
M.2   0.920         





        1.001   
X1.1 0.829           
X1.2 0.761           
X1.3 0.898           
X1.4 0.700           
X1.5 0.826           
X1.6 0.820           
X2.1           0.835 
X2.2           0.860 
X2.3           0.853 
X2.4           0.840 
X2.5           0.899 
X2.6           0.853 
Y.1     0.859       
Y.2     0.882       
Y.3     0.903       
Y.4     0.870       
Y.5     0.880       
Y.6     0.862       
Y.7     0.797       
 










Kemudahaan 0.893 0.903 0.918 0.653 
Kepuasan Pelanggan 0.930 0.934 0.955 0.877 
MInat Beli Ulang 0.944 0.945 0.954 0.749 
Moderating Effect 1 1.000 1.000 1.000 1.000 
Moderating Effect 2 1.000 1.000 1.000 1.000 
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Kemudahaan 0.808           
Kepuasan 
Pelanggan 
0.757 0.936         
MInat Beli Ulang 0.738 0.852 0.865       
Moderating Effect 1 -0.001 0.062 0.092 1.000     
Moderating Effect 2 -0.038 -0.116 -0.108 0.784 1.000   
Persepsi Manfaat 0.817 0.784 0.871 -0.043 -0.223 0.857 
 
Path Coefficients 
                    
                    Mean, STDEV, T-Values, 
P-Values 
                   














              Kemudahaan -> MInat 
Beli Ulang 
-0.087 -0.032 0.142 0.612 0.540 
              Kepuasan Pelanggan -> 
MInat Beli Ulang 
0.444 0.443 0.083 5.354 0.000 
              Moderating Effect 1 -> 
MInat Beli Ulang 
0.096 0.102 0.113 0.848 0.397 
              Moderating Effect 2 -> 
MInat Beli Ulang 
0.007 -0.013 0.109 0.062 0.951 
              Persepsi Manfaat -> 
MInat Beli Ulang 
0.599 0.548 0.157 3.821 0.000 
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